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Resumo

A acessibilidade e a disseminacdo mais rapida das informacdes propiciam uma tendéncia que
remodela a ideia de escopo centralizado, a qual aliada a expansdo da Internet, traz uma
mudanga na maneira como se gerenciam empresas e informacdes. Essa via conduz ao
fendmeno que foi denominado de virtualizagdo de processos, fenbmeno esse que vem
assumindo um importante papel na concepcéo e implementacdo de um ambiente virtual nas
organizacOes. Assim, tendo em vista a aplicabilidade do processo virtual com o suporte da
tecnologia de informacdo e comunicagdo, buscou-se um levantamento, tdo massivo quanto
possivel sobre a existéncia de processos virtuais junto ao pool de empresas do segmento de
food service no setor gastrondmico da cidade de Recife, a fim de compreender se ha
beneficios, e quais sdo, mas também identificar miragens. Associadas aos mesmos, verificou-
se a intensidade do fendmeno atraves de uma pesquisa multimetodoldgica, valendo-se de um
questionario intensivo lancado junto a empreendedores e gestores do setor, a fim de apurar a
vitalidade da migracdo de processos gracas a computacdo em nuvem. As respostas
mostraram-se segmentadas em dimensdes distintas, como previsto, trazendo aspectos
positivos, por opcdo nomeados de beneficios, bem como aspectos negativos, rotulados como
miragens atrelados a migracdo, a tecnologia e aos processos. Em adicdo, atestou-se uma
relacdo entre os constructos da teoria da virtualizagdo de processos e o processo de delivery
como um servico tecnolégico em nuvem, taxado de process as a service (PaaS). Notou-se que
a virtualizacdo de processos, de modo geral, acarreta modificacdes no fluxo processual, de
forma que foi possivel idealizar dois cenarios gerenciais dicotdmicos: antes e depois da
adocdo do processo virtual. Considerando as empresas estudadas, observou-se uma tendéncia
a reconfiguracdo do modelo de gestdo, através da criacdo de novas acBes gerenciais para

adequacao a dimensdo virtual.

Palavras-chaves: Virtualizagdo de processos. Processo de delivery e Computagcdo em nuvem.



Abstract

The accessibility and the faster dissemination of information propitiate a trend that reshapes
the idea of centralized scope, which together with the expansion of the Internet, change the
way that companies and information are managed. This path leads to the phenomenon that has
been called process virtualization, a phenomenon that has assumed an important role in the
design and implementation of a virtual environment in organizations. Thus, considering the
applicability of the virtual process with the support of the information and communication
technology, a search was made as massive as possible on the existence of virtual processes
with the pool of companies of the segment of food service in the gastronomic sector of the
city of Recife, in order to understand if there are benefits, and what they are, but also to
identify mirages. Associated with these, the intensity of the phenomenon was verified through
a multi-methodological research, using an intensive questionnaire launched with
entrepreneurs and managers of the sector, in order to ascertain the vitality of process
migration thanks to cloud computing. The responses were segmented in different dimensions,
as expected, bringing positive aspects, by option named benefits, as well as negative aspects
labeled as mirages linked to migration, technology and processes. In addition, a relationship
was established between the constructs of the process virtualization theory and the delivery
process as a cloud technology service, called process as a servisse (PaaS). It was observed that
the process virtualization, in general, causes changes in the process flow, so that it was
possible to idealize two managerial scenarios dichotomous: before and after the adoption of
the virtual process. Considering the companies studied, there was a tendency to reconfigure
the management model, through the creation of new managerial actions to adapt to the virtual

dimension.

Keywords: Process Virtualization. Process Delivery and Cloud Computing.
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1 Introducao

O fendmeno da globalizagéo interconectou a sociedade moderna rompendo fronteiras
geograficas e modificando as nogdes de tempo e espaco (SA, 2009). Essa sociedade, dita
sociedade da informacdo, aquela que recebe os impactos informacionais, direciona-se a uma
nova estrutura social, em que a informatica e seus arroubos tecnologicos surgem como meios
de disseminacdo, fornecendo maior agilidade, atualidade e confiabilidade a circulagdo da
informacdo (CASTELLS, 2006).

A inovacdo tecnologica, guia desta mudanca, também provocou a reestruturacdo das
atividades organizacionais, trazendo novos desafios a gestdo do século XXI, entre os quais, e
principalmente, a administragdo e a sincronia de etapas dos processos administrativos
(AUDY, 2009).

Assim, no contexto dos novos negocios, a necessidade de enxergar a dinamica
organizacional a partir dos processos, propicia uma estrutura mais horizontalizada e, portanto,
mais descentralizada, em que o fluxo de informacBes torna-se mais agil e sincronizado,
estimulando a cooperacdo, ao exigir o comprometimento mutuo ao longo do processo, e
instituindo uma melhor comunicacdo organizacional, eliminando o individualismo setorial,
conforme esta exibido na figura 1, tornando obsoleto o tradicional modelo organizacional por
funcao, tipico do século XX (SCHMIDT; ZANNI, 2013).

Figura 1: A visdo funcional e a visdo por processos.

Visdo por funcio

- e - -

™,

-\H Visso por
FUNCAD 1 FUMNCAD 2 FUNCAD 3 | processos
1 | | 1

[\ /Fluxo de informagdes |

Fonte: adaptado de Schmidt e Zanni (2013).

Nessa nova ordem, a incorporagédo de elementos com uma Vviséo orientada a processos
acarretou a migracdo do padrdo da melhoria nas operacdes, tipico da administracéo cientifica,

para 0 mote da melhoria nos processos, tipico da administragdo contemporéanea
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(SCHMIDT; ZANNI, 2013). Assim, em sintese, processos devem ser encarados como um
todo e sempre se constituem a reboque do fluxo dos objetos no tempo e no espaco, exigindo,
concomitantemente, coordenacao de trabalho (CARDOSO et al, 2009).

Para esse propalado tipo de gestéo, as tecnologias tém um papel fundamental, pois, ao
serem empregadas, induzem modificagcbes na realizagdo dos processos, podendo, assim,
alterar as rotinas e procedimentos, 0s quais passam a ser determinados por aquelas tecnologias
(GONCALVES, 2000), reificando uma propensdo marginal a virtualizacdo (CANO, 2004)

Nesse caminho, o objetivo maior da virtualidade em uma organizacao era, e ainda €, 0
aumento da competitividade organizacional na sociedade da informagéo que se consolidava
(CANO; BECKER; FREITAS, 2004). De fato, com a mudanca da orientacdo organizacional,
a forma de gestdo também se modernizou, apresentando caracteristicas informacionais
bastante visiveis no atual estagio do mercado.

Por outro lado, o processo de transformacdo tecnoldgica, travestido na tecnologia da
informacdo e comunicacdo (TIC), criou interfaces sociais entre campos tecnoldgicos,
mediante uma linguagem digital, em que a informacdo € gerada, armazenada, recuperada,
trabalhada e disseminada (CASTELLS, 2006).

Como fruto desta mudanga, O’Brien (2010) descreve que um dos valores estratégicos
da TIC é proporcionar melhorias importantes nos processos empresariais, ofertando recursos
tecnoldgicos e computacionais para a geracdo de informacGes, sendo os sistemas de
informacdo (S1) mecanismos cada vez mais sofisticados de apoio a gestdo, os quais conduzem
a mudancas nos processos, estrutura e estratégia de negocios.

Stair e Reynolds (2011) dizem que os sistemas de informacdo preparam as
organizagOes para lidarem com os problemas internos e externos do ambiente em que estdo
inseridas, para com eles reagirem as exigéncias do mercado competitivo e dinamico. Tal
preparacdo se da a fim de garantir niveis mais elevados de produtividade e eficécia
(BATISTA, 2004), os quais tém forte amparo na arquitetura baseada em TIC e orientada a
processos.

Baseadas nesse arcabouco, as organizagfes se modernizaram acompanhando a
evolucdo dos sistemas de informacéo e, gracas a Internet, vivem em um ambiente que estd
sempre conectado ao mundo virtual.

De fato, as facilidades de acesso a Internet, incrementadas no decorrer dos Ultimos
anos, conduziram a sociedade a viver em interacdo com esses dois ambientes, o real e 0
virtual, formando, portanto, as bases para a constru¢cdo de uma cultura cibernética que

movimenta inimeros usuarios nesse espaco virtual (CARNEIRO; RAMOQOS, 2010).
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De fato, no cenario h& pouco descrito, a acessibilidade e a dissemina¢do mais rapida
das informacgOes propiciam uma tendéncia que remodela a ideia de escopo centralizado, a qual
aliada a expansdo da Internet, traz uma mudanga na maneira em que Se gerencia empresas e
informacdes.

Esse prentncio de mudancga conduziu as empresas a reflexdo e a pratica migratéria da
computacédo tradicional para a computacdo em nuvem (VERAS, 2012), a cloud computing,
uma metafora para Internet, que mexe com o fluxo processual da organizacdo (LUCAS,
2009).

A computagdo em nuvem, cuja macro Vvisdo estd projetada na figura 2, apresenta-se
como uma tendéncia no ramo da TIC e modifica a rotina organizacional (VERAS 2012), pois
por conta dos recursos computacionais estarem na nuvem, potencializam-se o0 uso de servicos
e a feitura de negdcios, 0s quais as empresas veem como um modo otimizado de instituir

processos.

Figura 2: A macro visdo da computacdo em nuvem: uma metéfora.

. .
f/ Servigo de \\\
{ banco de dados ‘l
4 /
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5 /
\/\’ o \\ 4
ll. \L -//
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— /"

\\ \ /;'.__,__ .
—

— -

Fonte: baseado em Borges et al. (2012) e Veras (2012).

Com isso, processos que antes dependiam da presenca fisica de pessoas ou objetos em
um mesmo local e momento, podem, agora, ocorrer sem esses limites, conduzindo ao
fendmeno que foi denominado de virtualizacdo de processos (BOSE; LUO, 2011).

Overby (2008) ensina que alguns processos sdo mais propicios a virtualizacdo do que
outros e também advoga a existéncia de uma teoria da virtualizagdo de processos (TVP).
Nessa Otica, poder-se-ia afirmar que processos se tornam virtuais, se as TIC necessarias para a
sua virtualizacdo estiverem disponiveis e forem adotadas pelos individuos envolvidos em sua
execucao.

Apoiando-se nessa constatacdo uma corrente de autores usa o termo desmaterializacao
para caracterizar o avango do processo de virtualizagdo nas organizagdes, j& que estas tendem

a virtualizar suas atividades vislumbrando desde a redugéo de custo a uma gestdo mais
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eficiente (CANO; BECKER; FREITAS, 2004), dentre outros beneficios. Por essas razdes, a
virtualizacdo de processos tem cada vez mais atraido a atencdo dos meios académico e
corporativo.

Tambeém sob este olhar, o setor gastronémico, de acordo com a Associacdo Nacional
de Restaurantes (ANR, 2015), busca, com a utilizacdo de novas tecnologias, economizar e
aperfeicoar suas atividades, pois a grande concorréncia tem obrigado as empresas a
encontrarem alternativas para ganharem em competitividade.

Nessa trilha, em meio a atual conjuntura econdmica, o setor de alimentacdo fora de
casa tem se moldado aos diversos avangos tecnoldgicos e inovado em diversos aspectos
visando a geracdo de vantagem competitiva, gracas ao uso da TIC, operacionalizando desde
cardapios eletrdnicos, até a elaboracao de pedidos via dispositivos moveis (ANR, 2015).

Assim, parte do processo de trabalho nesse ramo passou a ser mediado ou realizado
pela TIC, tendo em vista sua assun¢do como um mecanismo de virtualizacdo, para o qual a
empresa desloca ou delega parte das suas atividades ou fung¢des (YAKHLEF, 2009).

Neste sentido, tendo em vista a aplicabilidade da virtualizacdo de processo baseada em
TIC as fungdes e ao segmento gastronémico, buscou-se um levantamento tdo massivo quanto
possivel sobre a existéncia de processos virtuais junto ao pool de empresas do setor
gastronémico da cidade de Recife, a fim de compreender se ha beneficios, e quais sdo, mas
também identificar miragens nesse uso.

Estimou-se, pois, resgatar roteiros aderentes a essa dicotomia, por meio de uma
estratégia dual de coleta, valendo-se de um questionario lancado junto a empreendedores e
gestores do setor gastrondmico do Recife, o qual foi complementado pela ouvida de gestores
selecionados da mesma amostra, em entrevistas de aprofundamento.

Com esse intuito, esta dissertacdo delineia a seguinte estrutura para ser elucidada. O
primeiro capitulo ¢ composto da introducdo aqui escrita. O segundo capitulo apresenta a
contextualizagdo da pesquisa, com o0 seu ambiente, cenario, problema de pesquisa e objetivos,
geral e especificos. O terceiro capitulo contempla o arcabougo conceitual e resgatou os
elementos fundamentais para operacionalizagdo da dissertagdo. J& o quarto capitulo apresenta
os procedimentos metodologicos utilizados para concretizacdo da dissertacdo, ao passo que 0
quinto capitulo apresenta a analise dos dados coletados em campo. Por fim, o sexto capitulo

refere-se as conclusdes e as limitagdes e indica ainda estudos ideados para o futuro.
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2 Contexto da pesquisa

Neste capitulo sdo discutidos aspectos relacionados ao ambiente, cenario e

problemética da presente pesquisa.

2.1 Ambiente

A globalizacdo contribuiu para modernizacdo, reinvencdo e reestruturacdo
organizacional, gerencial, produtiva e mercadolédgica dos empreendimentos (ABREU, 2013).
Essa renovagdo, para Castells (1999) e Stoer e Magalhdes (2003), produziu uma nova
organizacdo social que se configura num esboco de redes interligadas a um espaco de fluxo, o
qual se desapega do convencional espaco fisico dos lugares, impondo ao mundo
contemporaneo a dimensdo virtual, como uma dimensdo singular, que gera uma nova
estrutura social.

Essa estrutura, cognominada de sociedade em rede, ilustrada na figura 3, € centrada na

informacdo e ndo possui a caracteristica da tangibilidade.

Figura 3: Sociedade em rede.

Fonte: baseado em Castells (1999), Stoer e Magalhées (2003) e Abreu (2013).

Esse novo arranjo social despertou nas empresas, a necessidade de construir um novo
modelo de gestdo, com novas estratégias de sobrevivéncia e permanéncia no mercado
(CASTELLS, 1999). Para suportar esse novo arranjo, varias TIC surgiram visando estabelecer

instrumentos de captacdo, organizagéo, interpretagdo e uso das informagOes no ambiente
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virtual (PEREIRA, 1997), proporcionando melhorias importantes nos processos, estruturas e
estratégias (O’BRIEN, 2010).

De modo geral, as empresas desenvolvem e fazem uso dessas TIC seguindo a logica
de mercado, reconhecida em novas estruturacGes de relacdes de trabalho e dos sistemas
produtivos nos assuntos organizacionais, tendo em vista a criagdo de vantagens competitivas
as organizacdes (SA, 2009). Dentro desta perspectiva, segundo Lévy (1996), a economia que
viria no século XXI seria uma economia da desterritorializacdo ou da virtualizacdo, na qual,
na visdo de Agnes (2007), alavancar-se-ia a transformacdo de uma economia de capital para
uma economia da informagao.

Com esse feitio, o fendbmeno da virtualizacdo de processos estd acontecendo em
muitos contextos, incluindo o da educacdo e o das compras (via comércio eletrdnico), e
ampliando as formas de relacionamentos, tanto entre empresas, quanto entre empresas e
clientes (OVERBY, 2008), disseminando-se em quase todos 0s contextos organizacionais.

A priori, a virtualizagdo de processos elimina entraves burocraticos e introduz na
gestdo do negdcio, principios que agilizam os processos de decisdo (BOSE; LUO, 2011).
Nesse sentido, as organizacdes podem cada vez mais ser posicionadas em um intervalo de
virtualidade, cujos extremos apontam para organizagdes pouco virtualizadas de um lado e
organizagOes altamente virtualizadas no outro (AGNES, 2007). Contudo, essa virtualidade
depende de artefatos de TIC que a viabilizem, pois a medida que se substituem mecanismos
fisicos por elementos virtuais mudam o0s processos organizacionais tradicionais (RICO;
SAYANI; FIELD, 2008). Assim, a evolucdo da TIC fez surgir distintas abordagens que
buscavam explicar a virtualidade dos processos nas organizagoes.

Yakhlef (2009) apresenta as capacidades que as TIC acumularam em sua linha
evolutiva acondicionadas em gerac@es, fixando os marcos definidos de funcionalidades que
poderiam ser desenvolvidas em termos de representacdo, alcance e monitoracdo, que mais
tarde neste texto serdo tratados como capacidades das TIC. Tais geracfes sao comentadas na
sequéncia e exibidas na figura 4:

e A automacdo computadorizada, tipica da 12 e 22 geracdo, visara transferir para

uma méaquina o conhecimento necessario para realizagédo do trabalho;

e A medicdo eletrbnica, tipica da 3% geracdo, possibilitou tornar virtuais 0s

processos interorganizacionais representados pelos pacotes de software;

e Os mimeses, marcos da 42 geracao, ddo a no¢éo de virtualidade como simulagéo e

surgiram com a digitalizacdo, que possibilitou mais um passo rumo a virtualizacéo

dos processos nas organizaces, através das tecnologias de realidade virtual.
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Figura 4: As geracGes evolutivas das capacidades da tecnologia de informagdo e comunicacéo.
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Fonte: baseado em Yakhlef (2009).

A digitalizacdo, peca fundamental da 3* para a 42 geracdo, ergueu arranjos
organizacionais nos quais 0s processos ganharam uma nova roupagem, a qual tende a se
reconfigurar e impulsionar a substituicdo de estruturas materiais por estruturas virtuais
(NOVELLI, 2013).

Naquela linha, os avangos tecnoldgicos proporcionaram que se propagasse, no ambito
das organizacOes, o fenbmeno da virtualizacdo de processos, o qual funda-se no uso intenso
de TIC, e que passou a ter como vetor, segundo Kontzer (2010), a computacdo em nuvem
que se caracteriza por ser um grande conjunto de servi¢os baseados na web.

Com o uso dessa nova vertente tecnoldgica, as organizacdes ndo precisam estar em
lugar nenhum, porém estdo em todos os lugares (MAXIMIANO, 2010) e gracas a
possibilidade de os recursos organizacionais estarem postados na nuvem, COMO recursos
padronizados e otimizados, ha uma flexibilidade maior a implementacéo dos procedimentos.

Tal fato também prové uma maior mobilidade nas acGes empresariais, tal qual previsto
por Sacol e Reinhard (2005) e esse script impulsiona uma melhor virtualizagdo de processos e
a mudanca das estruturas, gracas a TIC.

2.2 Cenario

Ao longo da histdria, as organizacbes se mostraram essenciais a vida social e

caracterizaram-se por desempenharem atividades diversas, executando funcbes com
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racionalidade e eficiéncia, através de processos, relacdes e estruturas que refletem e marcam a
sociedade (ETZIONI, 1976). Por este prisma, propagaram-se por diversos segmentos, sob
diversas formas e tamanhos.

Sendo assim, S& (2009) apresenta-as como empresas privadas, organizacOes da
sociedade civil e organizagBes publicas, em funcdo de suas origens, de seus objetivos e de
suas formas de atuacdo, enfatizando, porém, que na sociedade contemporénea, hd um
predominio da empresa privada. As organizacOes privadas orientam sua forca produtiva para
atingirem seus objetivos seminais, criando, para tal, estruturas que proporcionam, através de
suas operacOes de mercado, resultados financeiros.

No entanto, esses delineamentos estruturais e praticos desembocam de qualquer modo
em funcgdes basicas de uma organizacgdo, as quais foram identificadas desde a escola classica
(FAYOL, 1975), configurando, entdo, alicerces para o processo administrativo, o qual, no
mecanismo das empresas, é estruturado por &reas funcionais (MAXIMIANO, 2010).

Essa forma de agrupar as atividades gerou o que se conhece como organizagdes
orientadas a funcOes, estruturadas verticalmente, em fei¢do hierdrquica, criando assim as
barreiras hierarquicas, com uma visdo voltada para as suas realidades internas, ou seja, para sSi
préprias (SORDI, 2005).

A principal caracteristica observada nessas organizacGes € a falta de comunicagdo
fluida entre departamentos, notando-se a criacdo de barreiras funcionais & convivéncia de
areas multidisciplinares que atuem nos mesmos processos, suscitando um isolamento
improdutivo e contraintuitivo a natureza processual (SORDI, 2005), conforme apresenta a

figura 5.
Figura 5: Aspectos contraproducentes em estruturas organizacionais orientadas a areas funcionais.
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Fonte: adaptado de Sordi (2005).
A seu termo, as empresas orientadas a processos priorizam o cliente final, valorizando

o0 trabalho em equipe, a cooperagéo e a responsabilidade individual (BALZAROVA et al.,
2004). Destarte, as organizacdes podem ser configuradas de maneira mais orgéanica, pelo

desenvolvimento de uma visdo horizontal, de modo a identificarem e aperfeicoarem as
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interfaces funcionais, proporcionando a ruptura com as fronteiras funcionais e hierarquicas,
para assim caminharem em busca da eficiéncia e da eficicia dos processos, tendo sempre as
necessidades do cliente como referencial (GONCALVES, 2000).

Neste cendrio, a incorporacdo de elementos com uma visdo orientada ao cliente,
tipicamente processual, molda-se em uma visdo holistica que facilita a coordenacdo de
trabalho (CARDOSO et al., 2009). Nela, verifica-se uma intensa interacdo entre tarefas, uma
estrutura interligada, integrada, comunicante e fluida, a qual pode ser ancorada a uma cadeia
projetada sobre a diade cliente e fornecedor interno. Ambas as menc¢des remetem a abandonar
0 pensamento linear, trabalhando em circulos de influéncia. Essa visdo ratifica o credo de
Rummler e Brache (2009), o qual previra a conducdo a uma rede de conhecimentos, que
tornaria as organizacdes tdo efetivas quanto 0s seus processos, 0s quais passariam a ser chaves
para 0 que sera ofertado ao cliente. Também se tal arranjo fosse modificado para as
concepcdes organizacionais de Mintzberg (2003), denotaria uma organizagdo orientada a

processos, que pode ser destacada na figura 6.

Figura 6: Estrutura orientada a processos.
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Fonte: adaptado de Mintzberg (2003).

Essa reconfiguracdo de processos tem sido amplamente baseada no uso intensivo da
TIC (CANO; BECKER; FREITAS, 2004) e nela a logica de estruturacdo suplanta as
fronteiras de tempo e espaco geografico entre unidades organizacionais. Dessa forma, ha alta
conexdo entre organizacdes orientadas a processos e sua dindmica estrutural, baseada na
perspectiva dominante de intenso uso das TIC, e 0 amalgama desta conexao recebe o nome de
organizacéo virtual.

Nas organizacbes virtualmente organizadas, o desenvolvimento de padrdes
diferenciados de coordenagdo e interacdo organizacionais sdo emergentes, tal que se
desenvolve uma reinterpretagdo das tradicionais atividades meio, transferindo-as para o
ambiente virtual (AMORIM, 2007).
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A virtualidade desenvolve-se cada vez mais com o uso das TIC, as quais vém se
tornando algo imprescindivel para o sucesso das empresas (AGNES, 2007). Neste sentido,
Laudon e Laudon (2013) afirmam que as organizagdes usam o ambiente virtual para unir
pessoas, ativos e ideias, alinhando-se com fornecedores e clientes e, por vezes, com 0S
concorrentes, dissociando-se cada vez mais da sua presenca fisica.

Com isso, no contexto cotidiano das organizagdes, emergiu, a partir da maturacéo da
TIC, o conceito de as a service (aaS) embarcado na computacdo em nuvem, o qual propicia
cada vez mais otimizar processos empresariais e vem assumindo status de técnica
indispensavel para a realizacio das atividades em pool (MARCON JUNIOR et al., 2010).
Assim, cria-se 0 espago para 0 emprego de processos virtuais - process as a service (Paas) —
como servicos na nuvem (MARTINEZ, 2010).

Com este roteiro, em especial no setor gastrondmico, ha processos de negocios,
realizados via computa¢do em nuvem, tais como aqueles de atendimento ao cliente baseados
em comandas eletrénicas, combinadas ao uso de cddigo de barras, via palms e smartphones
ou similares, que abrem espaco para a virtualizacdo de processos, independente do porte
empresarial do empreendimento (GHOBRIL; BENEDETTI; FRAGOSO, 2014).

Por fim, a figura 7 representa a ideagdo do contexto de pesquisa e nela mostra-se como
as organizagdes vém se movendo, ao longo de sua evolugdo, com relacdo a apropriacdo e uso das
TIC para virtualizagdo, antevendo caracterizacdes em termos dos beneficios e miragens de sua

adocao.

Figura 7: Esbogo do cenério da pesquisa.
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2.3 Problema

Segundo a Associacdo Brasileira das Industrias da Alimentacdo (ABIA), o setor

gastrondmico incrementou o seu faturamento nos Gltimos dez anos com o chamado food
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service, com crescimento de quase 300%, tanto que, mesmo em um ambiente de incerteza
econémica como o atual, o setor da alimentacdo fora do lar tornou-se um setor poderoso que
faturou em 2014, um montante de 140 bilhdes de reais (ABRASEL, 2015).

ExplicacGes para esse crescimento permeiam fatores de alavancagem tais como: falta
de tempo para preparar os alimentos em casa, maior participagdo das mulheres no mercado de
trabalho e aumento no nimero de pessoas que moram sozinhas (ABIA, 2014). Antenadas a
esse fato, muitos restaurantes estdo investindo em tecnologias que se propdem a mitigar os
riscos econémicos e proporcionarem vantagens competitivas, ao mesmo tempo que estdo se
moldando as novas tendéncias de mercado.

Em acdo estratégica para enfrentar o desafio de conter os repasses de custos aos
clientes, visando manter a clientela, o setor de alimentacédo fora do lar permanece investindo,
tanto que segundo pesquisa de conjuntura econémica do setor de alimentacdo fora do lar,
realizada pela Associagéo Brasileira de Bares e Restaurantes (ABRASEL), no 1° semestre de
2015, um em cada dois empreséarios declararam realizar investimentos nos negocios. Uma das
linhas mestras deste investimento concentra-se no uso de tecnologia para tornar o negécio
mais eficiente e lucrativo.

Nesta direcdo, as empresas que trabalham com os servigos de delivery em restaurantes
estdo evoluindo da interacdo exclusivamente face a face ou por call service, para servicos
virtuais que estao disponiveis a qualquer hora e em qualquer lugar em até certo ponto e sem a
necessidade efetiva de muitos funcionarios.

Particularmente, no Brasil, de acordo com a ABRASEL (2015), cada vez mais o
processo de delivery mobile em restaurantes ganha importancia. De fato, como as tendéncias
tecnoldgicas nesse setor estdo sendo ditadas pelo mercado e ocorre a disseminacdo dos
servicos em nuvem, surgiram os aplicativos (app) de delivery para restaurantes que estdo
substituindo gradativamente a alternativa de pedidos feitos pelo telefone.

Essa nova modalidade vem ganhando espaco, embora ainda ndo esteja totalmente
implementada pelos restaurantes, pois a mudanca dos habitos dos clientes, que vivamente
incorporam as inovagdes tecnologicas ao seu cotidiano, tem obrigado as empresas a
modificarem o0s seus modelos de negocios, adaptando-os ao mercado (GHOBRIL,;
BENEDETTI; FRAGOSO, 2014).

Nesse esquema, ha algumas vantagens possiveis para os empreendedores, tais como as

apresentadas na figura 8.
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Figura 8: Possiveis vantagens de aplicativos (app) para adogéo no processo de delivery.
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Fonte: baseado em Ghobril, Benedetti e Fragoso (2014).

Todavia, quando se imagina o uso desse servigo ofertado como um servico em nuvem
(delivery as a service), observa-se que ha ainda grande inseguranca, em parte, pela ndo de
posse de dados (SOUZA, 2013). Dessa forma, é possivel anteverem-se problemas quando a
empresa adotar este tipo de servigo (DIKAIAKOS et al., 2009). Assim, vez que a operacao de
servico de delivery ja existe em boa parte dos restaurantes (ABRASEL, 2015), coloca-lo na
nuvem é um novo desafio para o negocio.

Em adicdo se os empreendedores relutarem na adocdo e mantiverem-se a margem de
seus concorrentes, sendo por estes atropelados, poderdo perder vantagens competitivas no
mercado, caso ndo migrem para o Servi¢co em nuvem.

Contemplando o dilema suscitado, a partir do entendimento capturado para 0S
processos nos dois cenarios, sera conduzido este estudo que podera auxiliar a entender essa
nova configuracdo processual nas organizagdes, com a consequente busca de estimar aspectos
positivos (beneficios) e negativos (miragens) relacionados ao fenémeno da virtualizacdo desse
processo, ou seja, ciente desta saga no universo estudado, a presente pesquisa visa mostrar a
viabilidade de se virtualizar um processo elencando os beneficios e miragens relacionados.

Com este ideario tracado e com a convicgdo de que ha no segmento estudado
processos propensos a virtualizagao, essa pesquisa se propde a observar tal fenémeno a partir
da seguinte questdo: quais os beneficios (aspectos positivos) e as miragens (aspectos
negativos) da utilizacdo do servico de delivery de restaurante, ofertado como um processo em
nuvem, operacionalizado em organizac¢6es do segmento de food service do setor gastronémico
do Recife?
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A priori, a adogdo de melhores praticas embarcadas nas inovagdes tecnoldgicas busca
proporcionar uma melhor prestacdo de servicos, trazendo mudancas na relacdo de consumo
que as pessoas tém com restaurantes, a medida que os aplicativos em nuvem viabilizam desde
0 pedido até a logistica de entrega do produto ao solicitante. Mas isso também afeta a gestdo
do negocio, pelo aporte de novas rotinas tecnologizadas. Logo, virtualizar processos
aparentemente acarreta em mudancas nas agdes gerenciais levando a organizagédo a ter que
adequar-se a essa nova rotina processual, com o suporte da TIC em nuvem (GHOBRIL;
BENEDETTI; FRAGOSO, 2014). Esta é a conjectura principal desse estudo.

2.4 Objetivos da pesquisa

Nesta secdo sdo apresentados o objetivo geral e os objetivos especificos propostos

nesta pesquisa.

2.4.1 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa consiste em verificar os beneficios e as miragens
associados a virtualizacdo do servico de delivery no setor gastronémico de food service do

Recife, quando operacionalizado como um processo virtual em nuvem.

2.4.2 Objetivos especificos

Em decorréncia do objetivo geral foram propostos 0s seguintes objetivos especificos,

considerando o espaco definido como I6cus das apuragoes:

e Mapear 0s processos propensos a se tornarem virtuais no setor gastronémico de
food service do Recife;

e Verificar efeitos nas acBes gerenciais acarretadas pela virtualizacdo do processo
de delivery;

e Descrever os beneficios — aspectos positivos — do uso da virtualizacdo de
processo de delivery, como um servico ofertado em nuvem, sob a Otica dos
gestores;

e Descrever as miragens — aspectos negativos — do uso da virtualizacdo de
processo de delivery, como um servico ofertado em nuvem, sob a Gtica dos

gestores;
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e Verificar aparentes mudancas nas acfes gerenciais acarretadas pela virtualizacao

do processo de delivery.

A pesquisa delimitou como lécus de apuracao (escopo de investigacdo) o segmento de
food service, pois este segmento € bastante afeito ao uso de aplicativos de delivery e também

dada a imensidédo do setor gastrondmico do Recife.

2.5 Justificativa

As empresas enfrentam grande competicdo e necessitam de inovagdo constante, para
manter-se a frente de seus concorrentes. Para tanto, obrigam-se a buscar alternativas para
ganharem competitividade, sendo a inovacdo tecnoldgica um elemento chave nesse processo
(CORREA, 2003). Estudos com esta diretriz serio sempre necessarios e atualissimos.

Ademais, as mudangas nas percepcdes de tempo e espago proporcionaram o0 uso cada
vez mais acentuado da TIC, possibilitando e impulsionando a substituicdo de estruturas
materiais por estruturas virtuais (CANO; BECKER; FREITAS, 2004). Tais estruturas
possuem sua potencialidade nos processos que se remodelam, para, aparentemente, trazerem
maiores vantagens competitivas as empresas. Assim, a presente pesquisa busca avaliar a
rapida mudanca dessa percepgdo e seus desdobramentos nesse cenario dual: real e virtual. Por
isto é contemporanea.

Em destaque, o advento da virtualizacdo proporcionou que processos migrassem para
0 ambiente virtual, quebrando barreiras e tecendo novos horizontes para o campo de estudo da
TIC (LIN, 2012). Esse fendbmeno vem assumindo um papel importante na concepcéo e
implementacdo de um ambiente virtual nas organizacOes, vez que as organizagdes, em ritmo
crescente, necessitam de informacGes em tempo real, ndo importa onde, nao importa quando,
ndo importa a origem (STAIR; REYNOLDS, 2011). Sintonizar-se nessa onda é oportuno.

Ancorada nesta Ultima premissa, a pesquisa justifica-se por antever lacunas nos
estudos de tecnologia da informacgéo nas organizaces com este perfil e busca conhecimento
sobre opcdes das implementagdes aaS, que estdo cada vez mais presentes nas regras
organizacionais, em especial em empreendimentos virtuais.

Nesse sentido, o conceito de aaS, na condi¢do de conjunto tecnoldgico de funcdes de
servigo especializadas via nuvem (VERAS, 2012), tem sido causa de debates, analises e
guestionamentos sobre como opera-lo e como integra-lo aos processos administrativos. Por
essa razdo, a presente pesquisa analisa processos que estdo sendo postos na nuvem,

identificando seus beneficios (efeitos positivos) e miragens (efeitos negativos), buscando
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antever como a consolidacdo de uso de uma tecnologia pode proporcionar maior eficiéncia,
flexibilidade e efetividade aos processos organizacionais. Este quesito a torna relevante e
adequada a seus publicos alvos.

A pesquisa também se preocupa em evitar focos ufanistas, baseados no mote que toda
tecnologia acarreta melhorias para uma organizacao. Assim, supde-se, com prudéncia, que ha,
realisticamente, um conjunto de fatores que nem sempre provoca melhorias nos processos
estaveis das organizagdes, suas estruturas, suas regras e sua vivéncia. Isto &, nem sempre 0
arranjo resultante do aumento de uso da TIC é 6timo, € que se quer denotar.

Enfim, deseja-se fortemente que a pesquisa lastreada nestes termos alcance uma boa
repercussdo nos meios nos quais sera difundida, tendo como principal motivacao,
compreender o fendmeno da virtualizacdo de processos e destacar os beneficios e as miragens
que podem até modificar em algum grau a natureza de funcionamento de uma organizacéo.

No capitulo seguinte, sera desenvolvido o delineamento conceitual que relaciona os

principais conceitos para o desenvolvimento da pesquisa.
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3 Delineamento conceitual

Este capitulo apresenta conceitos centrais que embasam o estudo, visando destacar
elementos que caracterizem a aplicabilidade da virtualizagdo de processos nas organizacdes.

Foram resgatadas reflexGes sobre as teorias organizacionais acopladas ao estudo,
vislumbrando apurar o impacto de uso da TIC, em especial a computagdo em nuvem, nas
organizagcOes. A figura 9, ilustra a trama conceitual da pesquisa, da qual emergirdo 0s

conceitos operacionalizados no estudo.

Figura 9: Desenho conceitual da pesquisa.
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Nas secOes seguintes serdo visitadas, de forma sutil, teorias que destacam a
importancia da visdo sistematizada de ambiente e processos organizacionais e por esta razéo

sdo postas em breve exame.

3.1 Teorias organizacionais de interesse ao estudo

A abordagem sistémica, derivada da teoria geral dos sistemas (BERTALANFFY,
1956), vé a organizacdo como um todo integrado, composto de partes que interagem entre si,
e que estd num ambiente com o qual intercambia estimulos constantemente (LACOMBE,
2008). Essa interagéo torna as organizagOes sistemas abertos (MOTTA, 2006).

A partir desta concepgdo genérica, ressaltam-se os ciclos de eventos como
caracteristicas comuns as organizacdes (ARAUJO, 1995), os quais descrevem as atividades
geradas no intercambio com o ambiente e possuem um padrdo de repetitibilidade. Tais ciclos,
usuais também como subsistemas, conflagram o chamado sistema sociotécnico (UHLMANN,

2002), que se acha exposto na figura 10.
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Nos sistemas sociotécnicos, a coordenacdo dos processos € necessaria para que oS
subsistemas ajam de maneira sinérgica, em prol dos objetivos. Portanto, organizar as
conexdes sistémicas é fundamental a administracdo contemporanea, vez que se percebe a acao
administrativa focada em aumentar a saida (output), com custos menores, no afa de obter
maiores eficiéncia e eficacia (UHLMANN, 2002).

Figura 10: A empresa como um sistema sociotécnico.
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Fonte: adaptado de Uhlmann (2002).

Por conseguinte, o enfoque sistémico aplicado a acdo administrativa de uma empresa
sociotécnica procura o aperfeicoamento de processos, buscando a transformacdo do estado
inicial de equilibrio em novo estado de equilibrio, com permanente interacdo da organizagéao
com o ambiente.

Em perspectiva suplementar, a teoria da contingéncia, segundo Donaldson (1999), ja
afirmara que ndo existe uma estrutura organizacional Unica que seja a mais efetiva para todas
as organizacdes. Assim, cria-se um alicerce estrutural sobre a adequacdo que as organizacoes
fazem para obter maior efetividade na conducéo de suas atividades.

Essa adequacdo depende das condi¢cdes do ambiente, ou seja, de fatores internos e
externos & organizacdo e estabelece que a otimizacdo da estrutura organizacional variard de
acordo com fatores que envolvem estratégia, tamanho, incerteza com relacdo as tarefas,
tecnologia e pressdo por inovacdo (DONALDSON, 1999). Desse modo, busca-se otimizar a
estrutura da empresa conforme os fatores contingenciais derivados do ambiente, ilustrados na

figura 11.
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Figura 11: Fatores contingenciais que influenciam o desempenho organizacional.
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Fonte: baseado em Donaldson (1999).

Adaptar-se a um ambiente mais incerto, com alto grau de mudancas tecnologicas e de
mercado faz parte do contingencialismo, que segundo Daft (2002), propde que a organizacdo
deve encontrar e obter recursos, interpretar e agir nas mudancgas do ambiente, dar destino aos
produtos e controlar e coordenar as atividades internas em face das perturbacdes ambientais e
incertezas.

Ancorando essa visdo pragmatica da relacdo organizacional as abordagens sociais, a
teoria da estruturacdo adaptativa (TEA) postula a influéncia matua entre a tecnologia e 0s
processos sociais (DeSANCTIS; POOLE, 1994). Essa perspectiva, assume que a tecnologia
tem a sua propria estrutura, mas as préaticas sociais, através do relacionamento das pessoas
envolvidas com a implantagdo dessa tecnologia, influenciam na construgdo dessa mesma
estrutura (DeSANCTIS; POOLE, 1994). A isso chama-se de dualidade da tecnologia
(JONES; KARSTEN, 2008), a qual aponta que a tecnologia em sua forma de estrutura
incorporada, propde-se a examinar a agao dos atores a partir das estruturas emergentes.

Assim, constréi-se 0 modelo de estruturacdo da tecnologia, representado pela figura
12.
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Figura 12: O modelo de estruturacdo da tecnologia.
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Fonte: elaborado a partir de Jones e Karsten (2008).

As teorias até aqui discutidas sustentam, em conjunto, que uma organizagdo € um
agregado de sistemas em integragdo contingencial constante com o ambiente, sendo por ele
influenciado e o influenciando, mas que firma-se em atribuicGes logicas, repetitivas chamadas
de processos, conceito marcante para o presente estudo, que estdo conectados tanto ao escopo

virtual, quanto ao escopo real das organizagoes.

3.2 Organizacio

Historicamente, as organizagdes executam quase todas as atividades da sociedade
(ETZIONI, 1976), inclusive na sociedade moderna, e se caracterizam como formas racionais e
eficazes de agrupamento social (CURY, 2009), sendo definidas como unidades sociais
compostas de pessoas que se interrelacionam com o intuito de atingir um objetivo
(ROBBINS, 2005).

Desse modo, desde suas formas mais primitivas, as organizacdes passaram por ciclos
de desenvolvimento tornando-se mais complexas, gracas as grandes transformacbes que
acompanharam as mudancas nas relagcdes econémicas, politicas e sociais (LACOMBE, 2008),
as quais aumentam a complexidade das organizacdes, suscitando postulados seminais, para
estuda-las (SIMON, 1947) :

e A visdo da organizagdo como um sistema de comportamentos sociais interligados

dos seus participantes;

e A perspectiva que os participantes recebem incentivos da organizacdo e em troca

contribuem para ela;
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e A nocao que as contribuicdes trazidas pelos diferentes grupos de participantes sao
a fonte da qual a organizacéo retira os incentivos a eles oferecidos.

Assim, € que, através dos estudos organizacionais, as organizac¢fes vao sendo guiadas
para que se estabelecam processos e funcdes especializadas em estruturas montadas para
consolidarem a missdo da organizacdo em seu ambiente (MOTTA, 2006), os quais, de
inicio, eram necessariamente fisicos, mas que estdo em adaptacdo para o escopo virtual

COMO Se vai mostrar nesta pesquisa.

3.2.1 Ambiente organizacional

O ambiente de uma organizacdo é composto por atores e forcas externas que tém o
potencial de afetar seu desempenho (ROBBINS, 2005), ratificando premissas de Mintzberg
(2008), que definiu o ambiente como o agregado de coisas, condigdes e influéncias
circundantes. Sendo assim, tais entes tém influéncia direta sobre organizacdo ou dela recebem
alguma influéncia (MAXIMIANO, 2010).

A relagéo entre as organizagdes e 0s seus interessados, 0s quais Sdo exoticamente
chamados de stakeholders e exibidos visualmente na figura 13, compreende uma espécie de
troca de recompensas e contribuicdes que sofre as influéncias tecnoldgicas, sociais, das
mudancas nos habitos e valores da sociedade e das organizacGes, em seus vieses processuais e
politicos; e econémicas, em suas dimensdes mercadolégicas (MAXIMIANO, 2010); sendo-
Ihes fatores motivacionais, 0s quais serdo ancora da futura analise de campo deste estudo.

Figura 13: A organizagdo e seu ambiente.
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Fonte: adaptado de Maximiano (2010).
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Constata-se, pois, que os ambientes ndo sdo estaticos, mas buscam um equilibrio
dindmico ajustando-se continuamente as mudancas e isto modifica e faz evoluir as
organizagOes. Segundo Porter (1999), alguns ambientes diferem entre si e podem fazer com
gue a organizacdo acompanhe essa variacao. Essa parece ser a razdo pela qual as organizacoes
buscam inovagdes para sobreviverem as transformacfes ambientais.

A seu turno, Barney (2002) propugna a existéncia de um ambiente real, composto de
entidades, objetivos e condi¢des, que existe fora da empresa; e de um ambiente percebido,
definido como aquele que é interpretado pela percepcdo dos gerentes. Tais percepcoes,
segundo Robbins (2005), moldam-se pelas experiéncias dos individuos que formam as
organizacgdes e sdo afetadas por variaveis ambientais e por diversos relacionamentos com o

ambiente, 0s quais exigem diferentes estruturas de organizacdo (MOTTA, 2006).

3.2.2 Estrutura organizacional

A estrutura organizacional apresenta-se como a forma pela qual as atividades de uma
organizacdo sdo formalmente distribuidas, organizadas e coordenadas (ROBBINS, 2002).
Mintzberg (2008) propde que a configuragdo das estruturas organizacionais decorra da
consisténcia entre parametros de design e fatores situacionais, apontando cinco elementos

para explicar como as organizagdes coordenam suas atividades, conforme quadro 1.

Quadro 1 — Elementos definidores das estruturas organizacionais.

Elemento Defini¢do

Ajustamento matuo Permite a coordenacdo do trabalho pelo processo simples de
comunicagdo informal

Supervisdo direta Permite a coordenagdo do trabalho de um individuo diretamente por
outro

Padronizagdo do processo de trabalho | O contetdo do trabalho de um individuo é especificado ou
programado

Padronizagdo das saidas Os resultados séo especificados

Padronizacdo das habilidades Mediante treinamento a habilidade de executar um trabalho é
especificada

Fonte: adaptado de Mintzberg (2008).

Nota-se que configurando os elementos do quadro 1 e esbogcando suas relagcbes com o
escopo da implementacdo organizacional, cada organizagdo apresenta cinco niveis bésicos,
exibidos na figura 14, que se encontram em constante comunicacdo e que quando

recombinados ddo margem as configuracdes organizacionais.
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Figura 14: Os cinco niveis basicos de uma estrutura organizacional.
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Fonte: adaptado de Mintzberg (2008).

Com este arranjo, Mintzberg (2008) identifica a existéncia de seis estruturas

organizacionais basicas, a partir da acomodacédo daqueles niveis:

e A estrutura simples que pode ser caracterizada por possuir pequena hierarquia
gerencial, pouca formalizacdo do comportamento, pouca utilizacdo de planejamento
e controle e pouco treinamento e doutrinacdo. Nela, o poder de tomada de decisdo é
totalmente centralizado e o agrupamento das unidades, quando existe, costuma
ocorrer em base funcional;

e As burocracias mecanizadas que exibem decisdo centralizada e possuem tarefas
rotineiras e especializadas, alta formalizacdo do comportamento e padronizacdo dos
processos de trabalho. Ha treinamento, doutrinacdo, planejamento e forte base
funcional, a qual é utilizada como critério para agrupamento das tarefas;

e A burocracia profissional que vale-se do treinamento para padronizar as habilidades
dos profissionais e doutrind-los. Essa estrutura é fracamente funcional e pouco se
utiliza das fungdes de planejamento e controle, vez que a tarefa decisoria é
descentralizada e varia com os graus de especializacao;

e A forma divisionalizada que apresenta um desenvolvido sistema de controle de

desempenho, no qual h& alguma padronizacdo do comportamento e pouco
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planejamento de acgdes. Existe alguma especializagdo de tarefas, o treinamento e a
doutrinacdo sdo relativamente utilizados e a cupula estratégica transfere o poder,
em parte, aos gerentes das divisoes;

e A adhocracia que se apresenta como uma estrutura organizacional altamente
organica, pouco formal e especializada. O poder decisoério é descentralizado
havendo pouco planejamento;

e A (ltima configuracdo apresentada é a missionaria, em que prevalece a ideologia e
onde o poder de tomada de decisdo € completamente dividido entre todos os
membros, tendo pouca caracterizagdo nas demais dimensdes de analise.

Percebe-se que atraves da estrutura, as atividades sdo especificadas e um sistema de
comunicacdo € delineado, permitindo que as pessoas realizem as atividades e exercam a
autoridade que lhes compete, tal que os objetivos da organizacdo sejam atingidos (MOTTA,
2006). Além do que foi dito, o grau de diversificacdo de produtos e clientes, énfase nos planos
e objetivos e alocacdo de recursos, sdo fatores que também influenciam a estrutura
(MAXIMIANO, 2010). Essas combinacdes dardo o lastro para o enquadramento das
estruturas empresariais visitadas na 22 fase da pesquisa.

No entanto, Robbins (2005) afirma que a estratégia, o tamanho da organizagdo, a
tecnologia e 0 ambiente sdo, ao seu ver, os determinantes das estruturas organizacionais.
Assim, ao combinarem-se, tais dimensdes interagem com o fim de manter a empresa com alto
desempenho em suas atividades. O quadro 2 explica a influéncia desses fatores na estrutura

organizacional.

Quadro 2— Fatores que influenciam a estrutura organizacional.

Fator Impacto na estrutura ‘

Ambiente Governa as trocas de recursos e acarreta pressoes externas que influenciam a
dinamica interna

Estratégias Provocam a reelaboragdo das estruturas organizacionais, pois diferentes
estratégias levam a diferentes estruturas

Tecnologia As inovacdes tecnoldgicas provocam a reestruturacdo dos processos produtivos

e consequentemente da estrutura da empresa
Tamanho da organizagdo | O nimero de empregados e o tamanho em relagdo a outras organizagoes do
mesmo campo organizacional

Fonte: baseado em Robbins (2005).

Motta (2006), em seus estudos, reporta-se a uma perspectiva pos-contingencial e

apresenta uma nova ideia que questiona a forma de se estruturar uma organizagdo para a
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convivéncia com variag@es estruturais constantes e afirma que o Ultimo estagio alcancado pela
flexibilidade organizacional € a virtualizacao.

Com este pensamento, a adhocracia tende a ser a estrutura organizacional
caracteristica de ambientes virtuais, j& que se apresenta como altamente flexivel e capaz de
amoldar-se continua e rapidamente as condi¢cdes ambientais em mutagao.

Ao se discutir os fatores que influenciam o perfil estrutural de uma organizacéo, faz-se
necessario dedicar atencdo as funcdes administrativas, as quais consistem em um conjunto de
tarefas interdependentes que contribuem para a realizacdo do objetivo empresarial (STONER;
FREEMAN, 1990) e se espalhem pela estrutura.

De fato, as func¢des administrativas viabilizam o funcionamento de uma organizagéo e
sdo elementos chaves (FAYOL, 1990), para se compreender o processo administrativo

(MAXIMIANO, 2006), o qual se desdobra nas acdes mostradas sucintamente no quadro 3.
Quadro 3 — Fungdes do processo administrativo.
Funcéo Descricdo

Planejar Processo de definir objetivos , atividades e recursos

Organizar | Processo de definir o trabalho a ser realizado, as responsabilidades pela realizacdo e distribuir os
recursos disponiveis

Coordenar | Processo de acionar os recursos que realizam as atividades e os objetivos

Controlar | Processo de assegurar a realizagdo dos objetivos e identificar a necessidade de modifica-los

Fonte: adaptado de Maximiano (2006).

O exercicio das funcbes ndo ocorre isoladamente: as quatro funcgdes se inter-
relacionam e sdo dindmicas (DAFT, 2009) e em geral, como sugere a argumentacdo do
quadro 3, ocorrem na forma de processos, que podem concorrer também a diferentes graus de

virtualizagéo.

3.3 Processos

Processos podem ser definidos como uma sequéncia de atividades realizadas por
pessoas, usando métodos e ferramentas, com o objetivo de produzir um bem ou servigo
(PAIM, 2009).

Os processos possuem uma sequéncia logica de atividades, subdivididas em comeco,
meio e fim, as quais permitem tomar uma entrada, adicionar-lhe valor e fornecer uma saida
(DAVENPORT, 1994; GONCALVES, 2000), como pode ser observado na figura 15.
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Figura 15: Componentes tipicos de um processo.
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Fonte: baseado em Davenport (1994) e Gongalves (2000).

Diferentemente da logica tradicional, baseada em uma estrutura funcional e
verticalizada, a orientagdo a processos tem uma estrutura horizontal (DAVENPORT, 1994) e
fornece uma visdo ampliada de toda a organizagao.

Nessa l6gica, 0s processos podem ser divididos em processos finalisticos, de apoio, de

gestdo e processos-chave do negécio (PAIM, 2009), conforme apresentado no quadro 4.

Quadro 4—- Tipologia de processos organizacionais.

Processos Caracteristicas

Finalisticos | Afetam diretamente o cliente e sua falha é rapidamente detectada na ponta da cadeia de valor
Apoio Déo suporte aos processos finalisticos e afetam o cliente externo de forma indireta

Gestao Necessarios para determinar e coordenar os anteriores

Chaves Produzem efeitos diretos no cumprimento dos objetivos tracados e falhas em sua execucéao

comprometem o sucesso da organizagdo
Fonte: baseado em Paim (2009).

Sordi (2008) ainda cataloga categorias de processo tipicos das organizacgdes, descritas a
sequir:
e Processos de negdcios que posicionam a organizacdo no seu ambiente e direcionam
0 andamento eficaz das atividades, fornecendo ao cliente bens e servicos;
e Processos organizacionais que coordenam o funcionamento de subsistemas dando o
suporte necessario para as organizacgdes alcangarem seus objetivos;
e Processos gerenciais que estdo relacionados diretamente as acdes dos gerentes e as
relagdes que estes desenvolvem nas organizagoes.
No contexto organizacional, os processos apresentam detalhes as organizagdes, visto que
direcionam os fluxos das atividades de maneira a torna-las mais eficientes. Tal eficiéncia, na

atualidade, vincula-se ao uso de ferramentas e as inovacgdes da TIC, envolvem o redesenho
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desses processos e geram um novo fluxo informacional e comunicacional (MENDES et al,
2013).

Para conhecer melhor um processo e poder detalha-lo, usa-se um diagrama chamado de
macrofluxo do processo, como mostra a figuralé (CRUZ, 2005), cujos elementos fundamentais

estéo discriminados no quadro 5.

Quadro 5 — Elementos que comp&em o macrofluxo de um processo.

emento De a0

Entradas Fisicas (divididas em insumos) e ldgicas (manifestacdes eletronicas)

Saidas Configuram resultados do processo que serdo entregues ao cliente e séo
fisicas e légicas

Diretrizes Normas e regras da organizacao

Melhoria continua Aperfeicoamento constante do processo

Benchmarking Absorcdo de modelos ja implantados em outras empresas visando a
melhoria continua

Metas Ligadas diretamente aos objetivos, representam preferéncias para alcance
dos resultados

Recursos Dispositivos (equipamentos e instalagdes) para a elaboragdo do processo

Méo de obra Pessoas envolvidas no processo

Medi¢do do desempenho Instrumentos, normas e técnicas que servem para controlar e manter a
gualidade do processo

Tecnologia da informacdo e | Ferramentas de hardware e software que sustentam o processo

comunicagéo

Gerente do processo Responsavel pela execugéo do processo

Fonte: adaptado de Cruz (2005).

Figura 16: Macrofluxo de um processo.
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Fonte: adaptado de Cruz (2005).

A seu turno, a modelagem de processos de negocio tem por finalidade contemplar um

conjunto de habilidades que deve permitir a compreensdo dos principais componentes
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daqueles, permitindo-lhes comunicagédo, avaliagdo e gerenciamento (HARRINGTON, 1991,
GONGALVES, 2000; LU; SADIQ, 2007). A modelagem sera objeto das proximas subsecdes.

3.3.1 Modelagem de processos

Modelo é uma representacdo simplificada que suporta o estudo e desenho de algum
aspecto de algo, conceito ou atividade (RECKER, 2009).

Para Pidd (1998), faz sentido modelar o processo para descobrir-lhe os componentes
essenciais, aqueles em que as melhorias fardo sensivel diferenca. Em adicdo, para modelar
processos é preciso buscar a integracao das atividades de uma area de negdcios ou da empresa
como um todo, prevendo a melhor sequéncia de execugdo e o pleno entendimento de seu
funcionamento (SANTOS, 2001). Com isso, a modelagem de processos € capaz de
disponibilizar aos gestores, as informacdes para a tomada de decisdo no nivel estratégico,
gerenciar processos e garantir a coordenacao das atividades no nivel operacional.

Logo, é a partir da diagramacgdo de processos empresariais que é possivel verificar
onde ha ineficiéncia, ineficacia, complexidade, redundancias e ndo conformidades nas
atividades e remodela-las, a fim de se propor uma otimizacao geral (SANTOS, 2001).

Para isso, existem técnicas que desenham sistemicamente as atividades e evidenciam
funcdes dentro dos processos, que agregam ou nao valor ao negécio (SORDI, 2008), as quais,
em geral, se valem de auxilio de pacotes suportados por computador e pela engenharia dos

processos de negacio.

3.3.2 Ferramentas para modelagem de processos

Existem varias técnicas para executar a modelagem de um processo. Algumas delas

tém notdria penetracdo no mundo organizacional e, por isso, sdo detalhadas na sequéncia.

3.3.2.1 Fluxograma

Um fluxograma é um diagrama usado para representacao esquematica de um processo.
Utiliza simbolos graficos que ilustram a transicdo de informacdes entre os elementos que o
compdem (SANTOS, 2001). Destina-se a tornar possivel a compreensdo, e posterior
melhoria, do fluxo de atividades, tendo como objetivo representar os diversos passos do
processo produtivo.

Os fluxogramas sdo extremamente uUteis no estudo associado as etapas do ciclo de

producéo, conforme ilustra a figura 17.
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Figura 17: Fluxo de despacho de solicitagdo de produto em um restaurante.
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Fonte: adaptado de Santos (2014).

3.3.2.2 Integration definition language

O Integration definition language (IDEF) é uma técnica de modelagem de processos
voltada ao desenvolvimento do ciclo de vida de um sistema, orientada por padrdes e critérios
de andlise (MELO, 2006). Neste tipo de modelagem é necessario identificar os objetos que
participam no processo, assim como as precedéncias e as relagdes entre esses mesmos objetos
e eventos ou atividades, que estejam associadas a esses processos.

A versdo IDEFO é a mais utilizada para a representacdo estatica de processos e tem
seus icones exibidos na figura 18, em que se hipotetiza a representacdo do processo pedido de

balcdo em um restaurante.

Figura 18: Processo de pedido balcdo em um restaurante.
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Fonte: adaptado de Melo (2006).

3.3.2.3 Rede de Petri

Rede de Petri (PETRI, 1962), ou apenas RDP, é uma ferramenta para modelar e
analisar processos dinamicos que usa uma linguagem de modelagem com forte apelo grafico,
baseada em um grafo bipartido, direcional e ponderado (SANTOS, 2014).

A RDP relaciona estados e acOes de sistemas, sendo utilizada para especificagéo,
projeto, simulacdo e verificacdo de diversos contextos: sistemas de manufatura, sistemas
distribuidos, redes de comunicagdo, sistema de controle, business process management
(BPM), dentre outros.
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Com o formalismo das RDP é possivel analisar e identificar o funcionamento dos
processos de negocio da organizacdo (OKAYANA, 2007), tal qual na figura 19, onde se

exibe um diagrama genérico de um processo a fim de explicitar a simbologia da técnica.

Figura 19: Representacdo de uma rede de Petri para um processo genérico.
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Fonte: adaptado de Okayana (2007).

3.3.2.4 Event driven process chain

A modelagem event driven process chain (EPC) é uma notacdo de modelagem de
processos que permite a identificacdo e a compreensdo melhorada dos gargalos existentes nos
processos de negacio, pois apresenta uma visdo detalhada desses e direciona ao controle do
fluxo de atividades e eventos em conjunto com suas inter-relagdes (BARBARA; VALLE,
2009).

Tal notacdo possibilita apresentar as dependéncias l6gicas entre os eventos através da
utilizacdo dos operadores ldgicos como na figura 20, em que se tem a representacdo de um

processo de compra em um ambiente gastrondmico fisico.

Figura 20: Representacdo de um processo de compra.
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Fonte: adaptado de Barbara e Valle (2009).
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3.3.2.5 Business process model notation

A seu termo, a notacdo business process model notation (BPMN) tem como principal
objetivo definir uma representacdo que seja compreensivel por todos 0s usuérios de negdcio,
desde o analista de negécios que cria as versdes iniciais do processo, passando pelos
desenvolvedores responsaveis por implementar a tecnologia que executard estes processos,
até, finalmente, as pessoas de negdcio que vdo manté-los e monitora-los (WHITE, 2004).

As quatro categorias basicas de elementos existentes na notacdo (objetos de fluxo,
objetos de conex&o, swimlanes e artefatos) estédo explicitados na figura 21, a seguir, onde se
mostra a modelagem de um processo de atendimento de um restaurante, proposta usual em

restaurantes.

Figura 21: Processo de atendimento de um restaurante
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Fonte: Inspirado em caso pratico real do Restaurante Seu Celé (2016).

Assim, refletir sobre as mudancgas nos processos organizacionais vinculados as duas
virtualizacbes, envolve o redesenho desses, especialmente por conta do novo fluxo
informacional e comunicacional que venha a ser estabelecido.

A seguir sdo apresentados os conceitos mais atinentes a tecnologia da informacéo e
comunicacgéo, entidade que contribui com o redesenho desses processos nas organizacgoes e

que tanto os modifica.

3.4 Tecnologia da informaciao e comunicacio

Desenvolvidas gradativamente, acompanhando a revolugdo informacional, desde a

segunda metade da década de 1970, as TIC estdo cada vez mais impregnadas na acdo e
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reflexdo humana (CORREA, 2003). A imensa maioria delas se caracteriza por agilizar,

horizontalizar e tornar manipulavel o contetdo da comunicacéo.

3.4.1 Conceito e apropriacao

A TIC corresponde a todo tipo de tecnologia que envolve o processamento de dados,
informacdes e comunicacdo integrada, utilizando-se de recursos e equipamentos eletrdnicos
(TORRES, 1996). Como tal, congrega recursos tecnoldgicos e computacionais para geracao,
processamento, gerenciamento, armazenamento e uso de dados e informacgfes e torna a
informagdo compreensivel e aplicavel a solucdo de problemas e a tomada de decisdes
(REZENDE, 2013). Serve também para transformar elementos informacionais em diretrizes e
pressupostos estratégicos, propiciando novas maneiras de se obter vantagens (BORGES,
1995).

Nesse sentido, a informacdo organizada e analisada modifica os processos de decisao,
a estrutura administrativa e a maneira de se trabalhar e decidir nas empresas, levando a
execucdo de acdes verdadeiramente Uteis aos negocios (LAUDON; LAUDON, 2011).

Assim, a TIC contribui para uma nova ordem econémica, mudando 0s rumos e as
estratégias das empresas, bem como as formas tradicionais de conduc¢do dos negdcios,
ultrapassando as fronteiras das empresas envolvidas nestas relacdes de negdcios (SILVEIRA;
ZWICKER 2004).

Em adicdo, o uso da TIC pelas organizacbes é a fonte de muitas das inovagdes que
podem sustentar uma vantagem competitiva frente aos concorrentes. Isso se da por meio da
melhoria dos processos de trabalho, reducdo de tempo e espaco, integracdo entre unidades de
negocio e o desenvolvimento de novas formas de gestdo (REZENDE, 2013).

A implantacdo e o uso da TIC induziram a criacdo de arquiteturas administrativas
empresariais ageis, provocando profundas alteracdes na organizacdo dos processos de
trabalho, nas estratégias de gestdo, na cultura e na estrutura organizacional (TURBAN;
RAINER; POTTER, 2007). Sendo assim, os investimentos em TIC desencadearam um
processo de rearranjo organizacional mais flexivel e descentralizado, gerando mudancas
organizacionais, redefinindo os vinculos entre empresas, ampliando as fronteiras geograficas
dos negdcios (TURBAN; KING, 2004).

Deste modo, frente as crescentes mudangas ambientais, a sobrevivéncia e 0 sucesso
das organizagdes passaram a depender da efetiva utilizagdo das TIC, que também assumiram

um papel importante na administragdo da mudanga organizacional, constituindo-se em
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ferramentas fundamentais para a melhoria de desempenho nos negécios (O BRIEN, 2013),

incluindo a eficientizagdo dos processos.

3.4.2 Componentes e avanc¢os

Na vivéncia organizacional, a TIC fundamenta-se basicamente nos componentes,
ilustrado na figura 22 (STAIR; REYNOLDS, 2013):

e Os dispositivos de hardware, como 0s processadores, que irdo receber processar e
exibir as informacoes;

e O conjunto de software gue permite controlar o hardware e efetuar as operacdes
desejadas;

e O banco de dados que armazena arquivos e tabelas que contém as informacdes;

e A redes de telecomunicagfes que permite o compartilhamento de recursos entre

varios computadores.

Figura 22: Componentes mais referidos da tecnologia da informacdo e comunicacéo.
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Fonte: baseado em Stair e Reynolds (2013).

Os avancos em TIC possibilitam a conexdo e a integracdo entre empresas
independentes, ampliando as fronteiras geogréaficas tradicionais e propiciando novas formas
de organizacdo, mais flexiveis e descentralizadas, baseadas na informacdo e na cooperacao
(SILVEIRA; ZWICKER, 2004).

A medida que as TIC evoluiam, mudava-se todo o ciclo informativo, principalmente, o

acesso a informagdo a distancia e a avaliagdo e monitoramento de uso da informacdo
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(CAVALLINI, 2008). Neste ritmo, como em um moto continuo, a mudanca tecnoldgica
acelera a mudanca processual que por sua vez requer novos artefatos tecnoldgicos,
decorrentes, também, da evolucdo das tarefas organizacionais, justificadas pelas necessidades
dos grupos e da sociedade (DAFT, 2008). Assim, por ser cada dia mais envolvente, a TIC ndo
para de evoluir e de acarretar mudancas no escopo organizacional (TURBAN; RAINER,;
POTTER, 2007).

Mahoney (2007) aponta que essas mudancas na dimensdo de funcdes e papéis, provoca
um deslocamento do foco de uso da TIC para os negécios e suas solucbes. Tal fato, conforme
mostra a figura 23, destaca e engloba cinco areas de mudanca que séo:

e A propria reorganizacdo da area, especialmente, para gerir terceirizacdes e entregar

Servigos;

e A gestdo dos recursos e de suas relagfes do investimento em infraestrutura;

e A construcdo de novas competéncias para que haja mais entendimento dos processos

de negécios;

e A reducdo das complexidades objetivando aumentar a eficiéncia e flexibilidade dos

processos de negocio;

e Uma maior atengdo as parcerias que deverdo aumentar 0s ganhos para 0s negocios,

ofertando mais rapidez em solugdes a menores custos.

Figura 23: Aspectos de mudanca atrelados a tecnologia da informag&o e comunicag&o.

Novo olhar
para entender
05 PIOCEss0s
de negocios

A gestio dos
TECUIS0S em
infraestrutura

Gerir
terceirizacoes
€ enfregar
SETVIGOS

Foco deusoda
TIC para os
negocios

Ferramenta de
novacio

Fonte: baseado em Mahoney (2007).
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Nessa mesma linha, Craig e seus colegas (2007) mostram que a TIC exerce papéis
distintos nos processos empresariais, dependendo do que Ihe seja projetado fazer. Esses autores
agrupam a influéncia da TIC em trés papéis, baseados na relacdo e suporte a produtos e
processos de negdcio, quais sejam: tornar-se fornecedor dos servigos, ser instrumento gerencial
alinhado aos interesses do negdcio e comportar-se como ferramenta de inovacdo ou
diferenciador competitivo.

Assim, as constantes inovagfes cotidianas advindas da TIC perpassam a
reconfiguracdo de relagdes, a requalificacdo de pessoas e a remodelagdo de processos
empresariais em busca de eficiéncia (UNDERDAHL, 2008).

Comenta-se ainda que a expansdo da TIC alavancou a possibilidade de
compartilhamento de informacGes via Internet, em seus hiperlinks, derivando para a
implementac&o da world wide web, ou simplesmente web (CORREA, 2014), proporcionando
a coleta e a distribuicdo de informacdes que potencializam a comunica¢do empresarial, no
contexto dinamico das informacdes globalizadas (TURBAN; KING, 2004).

Comercialmente, a web é utilizada pelas empresas para desempenhar varias tarefas
como o compartilhamento de informagbes e documentos, a comunicacdo interna entre 0s
funcionarios e até mesmo viabilizar servigos on-line que gerenciam processos realizados
entre escritorios de localidades distantes geograficamente (CAVALLINI, 2008).

Num nivel mais intenso, produtos e servicos podem ser vendidos pela web,
operacionalizados através de aplicativos da computacdo em nuvem. Alberghini, Cricelli e
Grimaldi (2014) apontam a web 2.0 como algo envolvente, cercado de um conjunto de
metodologias, modelos sociais e de negocio caracterizados pela abertura, participacdo e
compartilhamento de informacdes, interoperabilidade e colaboracdo, a partir do design das
aplicacGes focadas no usuario e em seus uso via web (LEE; MA, 2011).

Nessa trama, a computacdo em nuvem representa uma dessas evolugdes e traz consigo

inegavel contribuicdo a disseminacdo e a acessibilidade das informacdes.

3.4.3 Computacao em nuvem (cloud computing)

A computacdo em nuvem, cloud computing, surgiu da necessidade de se construir
infraestrutura de TIC mais simples, j& que os recursos de computagdo, como o hardware, tém
propenséo a ficar obsoletos rapidamente.

Configura-se como um exemplo concreto de uma evolugdo que surge no mundo

virtual e que vem modificando a rotina organizacional, pois traz como inovagdes, a
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acessibilidade e a disseminacdo das informagdes em seu fluxo processual e isto encaminha
aquela para uma maior virtualidade.

Nessa forma de computacdo, torna-se possivel o acesso a arquivos, aplicativos e
servigos disponiveis na web por diversos usuarios simultaneamente e atraves de diversos tipos
de aparelhos que tenham acesso a Internet e navegadores compativeis com tais servigos e
aplicacdes.

Marcon Junior et al. (2010, p. 59), destacam que a computagdo em nuvem “pode ser
vista como uma pilha de servigos, onde cada camada da pilha oferece servicos baseado nas
camadas inferiores”. Nesta pilha, ha fun¢des basicas e fungdes de servigo especializadas.

De fato, na computacdo em nuvem, os recursos de TIC sdo fornecidos como servicos,
sendo acessiveis sem sequer ser preciso o conhecimento sobre a tecnologia que € utilizada
para oferta (MARTINS, 2011). Tal fato s6 se tornou possivel gracas a facilidade de acesso a
Internet, que aumentou com o passar dos anos, e que, juntamente com o aperfeicoamento de
tecnologias de armazenamento e compartilhamento, facilitaram a difusdo da computa¢édo em
nuvem, a qual vem trazendo beneficios tanto para 0s usuarios quanto para as empresas.

Segundo o Instituto Nacional de Normas e Tecnologia dos Estados Unidos, elencam-
se cinco caracteristicas referentes ao fendbmeno da computacdo em nuvem (MELL et al.,
2011), arranjadas estruturalmente na figura 24, quais sejam:

e Servico sob demanda, quando o usuario pode acessar recursos de computacao
automaticamente sempre que necessario, sem intervencdo humana;

e Acesso amplo a rede, configurado quando as capacidades de computacdo e
servicos podem ser acessadas atraveés de uma série de interfaces e dispositivos
(celulares, smartphones, computadores portateis, tablets) através da rede;

e Agrupamento de recursos exibidos, quando os recursos de computacdo em nuvem
do provedor sdo agrupados para atender varios usuarios, com alocacdo dinamica,
por demanda;

e Elasticidade rapida, uma condi¢cdo em que os usudrios podem acessar ilimitadas
capacidades em qualquer quantidade e em qualquer momento através da nuvem,
as quais sao provisionadas e liberadas a depender da demanda;

e Servico mensurado, em que o0s sistemas de nuvem automaticamente controlam e
aperfeicoam recursos, usando uma capacidade de medicdo que fornece

transparéncia ao provedor e ao usuério dos servicos.



Figura 24: Visdo geral da computacdo em nuvem.
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Fonte: baseado em Sousa, Moreira e Machado (2009) e Mell et. al. (2011).
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Assim, gracgas aos recursos estarem na nuvem, o usuario e o computador se tornam

cada vez menos dependentes do modelo tradicional de software instalado localmente,

favorecendo a implantacdo de hardware local cada vez mais simples, a0 passo que se

compartilha hardware remoto cada vez mais sofisticado, o que potencializa o uso de servicos
e a feitura de negécios (LUCAS,2009).

Em termos da implementacdo dos modelos dos servicos em nuvem, referem-se duas

preocupacfes em comum: a integridade e a localizacdo dos dados. Esses itens sdo barreiras

reias a migracao para nuvem e associam-se a riscos de seguranca, disponibilidade e gestdo dos

dados. Tais vulnerabilidades implicam em restricdes fortes ao pleno desenvolvimento do

conceito (MAUTNER, 2010). Silva (2010) enumera os modelos tipicos da implementacdo da

computacdo em nuvem, como listado no quadro 6.

Quadro 6 - Modelos de implementagdo da computa¢do em nuvem.

Modelo Caracteristicas \

A infraestrutura utilizada pertence ao usudrio, foi construida para este, que possui total
Privado controle sobre como as aplicacdes sdo implementadas através de um data center privado

As aplicacGes sdo armazenadas junto com os sistemas mas sdo garantidos desempenho,
Publico seguranga e transparéncia tanto para os prestadores de servigos como para 0s usuarios

A infraestrutura de nuvem é compartilhada por diversas organizacfes que formam uma
Comunidade | comunidade especifica que partilha os recursos

Permite-se que uma nuvem privada possa ter seus recursos ampliados a partir de uma reserva
Hibrido de recursos em uma nuvem publica

Fonte: Baseado em Silva (2010).
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De acordo com Martinez (2010), é possivel construir um rol definidor dos servigos
computacdo em nuvem nas 11 categorias, listadas, no quadro 7.

Quadro 7— Servicos tipicos da computacdo em nuvem.

Tipos Esséncia do servigo

Software as a service Usado para disponibilizar diferentes servigos (baseados nas funcionalidades do
software para usuarios

Plataform as a service Baseia-se no fornecimento de acesso a servidores remotos para

desenvolvimento de aplicativos

Infrastructure as a service | Garante fornecimento de infraestrutura de TIC, para dar conectividade a
infraestrutura fisica e a légica

Data base as a service Gerenciamento remoto de dados em bancos de dados padronizados e
multidimensionais

Governance as a service Gerenciamento e monitoragdo com base em politicas pré-definidas de recursos
e virtualizagéo via Internet

Information as a service Obijetiva consumir informacdes hospedadas remotamente

Integration as a service Oferece o enterprise application integration

Process as a service Propicia criacdo de processos de neg6cio interagentes com uma sequéncia de
processos empresariais

Security as a service Impde servicos de seguranga logica aplicadas @ navegacdo e ao controle de
vulnerabilidades

Storage as a service Oferece armazenamento dentro de um data center

Test as a service Fornece ambiente para testes de aplicagdes em nuvem, websites e aplicacdes
remotas

Fonte: Adaptado de Martinez (2010).

Sousa, Moreira e Machado (2009) retratam que a computacdo em nuvem, bem como
0s servicos de nuvem, ja vém sendo percebidos como uma tendéncia de migracdo da
computacdo centralizada para a descentralizada. Em adicdo, esses varios servi¢cos vém
modificando o modo como os recursos computacionais sdo utilizados, o qué, na préatica, tem
correspondido a transformacdo dos sistemas computacionais usuais em sistemas virtuais
(LUCAS, 2009).

Dentre estes, de particular interesse a pesquisa, 0 pProcess as a service € um recurso
que oferece remotamente meios de criar processos de negdcio. O aplicativo disponibilizador
do servico pode interagir com sistemas, servicos e informagdes, que em combinagdo geram
uma sequéncia de processos empresariais (MARTINEZ, 2010).

Nesse cendrio mutante, para se entender as novas formas de organizacdo que se
apresentam a realidade atual e se projetam para o futuro, faz-se necessario aclarar os conceitos

de virtualidade organizacional e de organizagdes virtuais.

3.5 Organizacoes virtuais

De acordo com Lévy (1996), a palavra virtual tem sua origem do latim virtualis, uma
derivacdo de virtus, que exprime a nog¢do de forca e poténcia. Cadoz (1997) complementa

afirmando que o virtual € o que existe potencialmente no real.
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A virtualidade tem caracteristicas importantes, dentre as quais se destacam o
desprendimento do aqui e agora e a desterritorializacdo através das interacdes por meios
eletronicos (WIGAND 1997).

Norton (1997) percebe que o conceito de organizacGes virtuais abrange um conjunto
flexivel de praticas de trabalho, facilitado pelas novas TIC. Tais arranjos organizacionais
passam a ser vistos como uma rede de recursos que sdo montados ou desmontados conforme
seus objetivos, independentemente da localizacdo fisica (SILVEIRA, 2005). Assim,
enxergam-se as organizacdes virtuais como modelos emergentes, cujo desenvolvimento €
baseado em trés fatores, os quais estdo intimamente ligados a estrutura empresarial:

e Mudanca continua, ja que as estruturas organizacionais e conceitos gerenciais sao

bem mais vulneraveis diante de um mercado em continua mudanca;

e Flexibilidade, empreendida como a habilidade de responder a estas mudangas, a
qual requer acdes que afetam as ideias tradicionais de gerenciamento das
organizacoes;

e Tecnologias, que antes eram distintas e separadas e agora estdo convergindo para
apoiar a flexibilidade necessaria nas organizagoes.

Assim, virtualizar uma organizacao significa ampliar e potencializar as qualidades e as
possibilidades de seus elementos, os quais se interrelacionam e executam tarefas, utilizando as
TIC (LEVY, 2010).

Por este angulo, conforme Laudon e Laudon (2013), as organizacGes virtuais usam
redes para unir atores, ativos e ideias, alinhando-se para criar e distribuir novos produtos e
servicos independentemente de limites organizacionais tradicionais ou de localizacao.

De fato, impulsionadas pelas TIC, as organizagdes virtuais provocam mudancas nos
negdcios e ocasionam alteragdes na estrutura fisica e nos processos organizacionais, visando
respostas mais ageis, maior eficiéncia e flexibilidade e reducéo de custos (OLIVEIRA, 2000).

Nessa dimensdo, a figura 25 apresenta uma matriz espago-tempo com algumas
tecnologias que suportam a interacdo e a cooperagdo em um mesmo local ou em locais diferentes,
em tempo real (tecnologias sincronas) ou em momentos diferentes (tecnologias assincronas).
Estas tecnologias permitiram a virtualizacdo das organizacGes e possibilitaram interacbes em
tempo real que geram a existéncia da unidade de tempo com independéncia de lugar nas

organizacdes virtualmente organizadas (LEVY, 2010).
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Figura 25: Tecnologias que permitem a interacdo e cooperacdo remotas nas organizagoes.
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Fonte: Adaptado de Wigand (1997) e Lévy (2010).

As formas de computacao assentadas nas tecnologias enquadradas na figura 26 tornam a
informacdo disponivel em qualquer lugar onde seja possivel ter acesso ao ambiente virtual
(AMORIM, 2007) e propdem, em consequéncia, desenhos e estratégias organizacionais
diferenciados. Esse autor ainda entende que 0 acesso aos beneficios do ambiente virtual podem
ser compartilnados e ressalta um arranjo econémico movido por uma economia da
desterritorializacdo ou da virtualizacdo, em que atuam as organizacdes virtuais.

J4, a seu termo, Overby (2008) afirma que essa transi¢cdo de um processo fisico para
um processo virtual, através da adogdo ou uso de uma TIC, é chamada de virtualizacdo de
processos. Tal proposicdo pode mirar a virtualizacdo da infraestrutura de TIC de uma
organizacdo, mas ndo deve ser confundida com a virtualizacdo de servidores ou com
virtualizacéo de sistemas (BOSE; LUO, 2011).

3.6 Virtualizacao de processos

As modificacdes causadas pelas TIC na sociedade séo profundas e transformam a
maneira que a mesma pensa (LEVY, 2010), além do que transformam o modo como se
dispdem, compreendem e representam o tempo e 0 espaco.

Mediante as possibilidades de transformacdo que as TIC dispdem, tem-se que a
virtualizacdo de processos representa uma consolidacdo tecnoldgica que proporciona as
organizacOes maior eficiéncia, flexibilidade e efetividade, de modo a acelerar o alcance dos
objetivos desejados (KONTZER, 2010).
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Nesta linha, em um processo virtual, a interagdo fisica entre pessoas e ou objetos ndo é
necessaria, ou seja, transacGes podem ser efetuadas utilizando apenas recursos de TIC
(KRAUS et al., 1999; OVERBY, 2008).

Com isso, progressivamente, mais e mais processos que antes eram conduzidos via
mecanismos fisicos, foram sendo transformados e virtualizados em muitos contextos da
sociedade (OVERBY, 2008). Na implementacdo dessa ideia, 0s processos sdo organizados em
ambientes virtuais e ha uma reducdo das instalacbes fisicas, minimizando tanto o
deslocamento do publico quanto a necessidade de intermediarios para armazenamento, bem
como o fornecimento de informacOes, a fim de obter produtos ou prestacdo de servicos
(KONTZER, 2010).

A evolucdo tecnoldgica permitiu a aplicacdo da TIC de maneira mais inteligente aos
processos organizacionais (LEVY, 2011). Com isso, derivam desta nova maneira de
implementacdo, as mudancas na interatividade dos negdcios, tanto que 0s processos Vvirtuais
entram em acdo. Essa visdo ampliada envolve processos distribuidos e suportados por
tecnologias, 0s quais sao compartilhados via web (LEE; MA, 2011).

Para fins académicos, a perspectiva de relacionar capacidades das TIC e requisitos de
processo utiliza-se do arranjo tedrico ja referido, denominado teoria de virtualizacdo de
processo (OVERBY, 2008; 2012), o qual congrega diversas correntes de pesquisa associadas

ao fendmeno da virtualizacdo, conforme ilustra o quadro 8.

Quadro 8 — Correntes de pesquisas relacionadas com o fendmeno da virtualizagéo de processos.

Segmento Questdo representativa Estudos
Representativos
Malone (1987)
O que acontece quando 0s processos | Bakos (1997)

Comeércio eletronico

de compras ou de trocas comerciais
sdo migrados de ambientes fisicos para
virtuais?

Brynjolfsson (2003)
Koppius (2004)

Pavlou e Dimoka (2006)
Jiang e Benbasat (2007)

Sistemas de suporte
a decisdo distribuidos e
times virtuais

Podem o trabalho em equipe e
processos de decisdo serem migrados
de ambientes de reunides tradicionais

Nunamaker (1991)
Leidner (1999)
Majchrzak (2000)
Yoo e Alavi (2001)

para ambientes virtuais? Jarvenpaa (2004)
Fitzgerald (2006)
Desagregacdo e Os processos de negdcios que tém sido | Davenport (1993)

reengenharia de
processos de negécio

tradicionalmente realizados
fisicamente podem ser realizados
virtualmente?

Apte e Mason (1995)
Mithas eWhitaker (2007)

Educacdo a distancia

Processos educacionais podem ser
migrados da sala de aula fisica para
ambientes virtuais de aprendizagem?

Leidner,
(1993)
Piccoli et al. (2001)
Alavi e Leidnern (2001)

Jarvenpaa

Fonte: Elaborado a partir de Overby ( 2012).
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Sintetizando os varios conhecimentos acumulados sobre o tema virtualizacdo de
processo, Overby e Konsynski (2012) construiram métricas para determinar quando alguns
processos tém mais propenséo do que outros, a serem conduzidos virtualmente. Nesse sentido,
a TVP procura metrificar essa variagdo, buscando fornecer um quadro tedrico pratico para
prever quais processos sdo suscetiveis a serem realizados virtualmente no futuro, bem como
explicar as tentativas de virtualizacdo de processos que tiveram sucesso ou fracassaram
(OVERBY; KONSYNSKI, 2012).

Partindo dessa perspectiva, a TVP explica que processos no nivel de interagdo pessoas
e objetos, podem ser mais ou menos propensos a se tornarem virtuais, em funcdo de alguns
requisitos que possuem, e que as TIC possuem capacidades que podem preencher esses
requisitos.

A fim de operacionalizar essa ideia, a TVP edifica alguns constructos, os define e

sugere as suas mensuragoes estabelecendo parametros como indicado no quadro 9.

Quadro 9 — Definicdo operacional dos constructos da TVP.

Requisitos Definicéo

A necessidade de os participantes de um processo serem capazes de apreciar uma
Sensoriais experiéncia sensorial completa, tanto do processo em si quanto de outro participantes e
objetos envolvidos no processo

A necessidade dos participantes de um processo de interagirem uns com 0S outros em um
Relacionamento | contexto social ou profissional, que geralmente leva & aquisicdo de conhecimento,
confianca e desenvolvimento de amizades

Sincronismo O grau em que as atividades que compfem um processo precisam ocorrer rapidamente
com minimo de atraso entre eles

Identificacéo O grau em que os participantes do processo requerem a identificagdo dos outros
participantes do processo

Controle O grau em que os participantes do processo requerem a habilidade de exercer controle

sobre o comportamento dos outros participantes
Fonte: Elaborado a partir de Overby ( 2012).

A principio conforme Suh e Lee (2005), as TIC, , possuem um conjunto de

capacidades capazes de suprir esses requisitos pois:

e A representacdo diz respeito a capacidade das TIC apresentarem informacoes
relevantes para um processo, incluindo simulagGes dos atores e objetos dentro do
mundo fisico. Essa capacidade permitiria que 0s processos virtuais baseados em
TIC fossem replicados;

e O alcance se refere a capacidade das TIC de permitirem a participacdo no

processo, a despeito das dimensdes de tempo e espaco;
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A monitoracdo € a capacidade que as TIC possuem de autenticarem 0s
participantes do processo e acompanharem suas atividades.

H4, entdo, relacdes claras entre as capacidades das TIC e a propensédo a virtualizacao
de processos que os usam (OVERBY, 2012).

A figura 26 ilustra, de forma adaptada, a relacéo entre os constructos que se referem
aos requisitos de virtualizacdo de um processo, 0S quais se assumem como variaveis
independentes, a fim de determinar se um processo é ou ndo propicio a tornar-se virtual, e 0s
constructos referentes as capacidades das TIC, que atuam como varidveis moderadoras
para operacionalizacdo de processos virtuais (OVERBY, 2012).

Com este arranjo de base, a propensao a virtualidade do processo é taxada de variavel
dependente e Overby, Slaughter e Konsynski (2010) e Overby e Konsynski (2010; 2012)
sugerem que sua mensuracdo possa se dar através de dimensdes como adequacdo e
satisfacdo. Nesse caso a adequacdo e satisfacdo seriam utilizados como indicadores de
virtualizacdo e poderiam aumentar o poder explicativo para 0 modelo de representacdo da

virtualizagdo de processos (LIN, 2012; NOVELI, 2013).

Figura 26 — Representacéo da operacionalizacdo dos constructos da teoria da virtualizacdo de processos.

CAPACIDADES DAS TIC
!‘ i ™ i
’ / PROCESSO ™. :
+ “a ¥ o !I
Requmisitos ERegmisitos de. Reqmsitos de Feqmsitos de

SENsS0TIals

! }
- v
~a

Fonte: baseado em Overby ( 2012).

Parte do ideario constante no modelo explicitado na figura 27, sera utilizado na
captura do sentimento (adequacéo e satisfacdo) do processo virtual escolhido para estudo em
campo.

Fechando o elo de resgate de conceitos, compreende-se que a dimensdo de busca de

qudo virtual ja sdo ou podem vir a ser 0s processos no ambiente gastronémico, é fincada na
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necessidade de se ter uso de processos virtuais baseado na computa¢do em nuvem, a fim de

eficientizar a gestdo organizacional a partir de um servigo PaaS ofertado em nuve

3.7 Modelo operacional da pesquisa

Lastreando-se no delineamento conceitual da pesquisa, identifica-se o modelo
operacional (MOP) da mesma, o qual busca visualizar, em sintese, a operacionalizacdo
idealizada para a pesquisa em campo. O desenho do modelo esté representado na figura 27

Na trama descrita, busca-se compreender os efeitos da virtualizagdo de um processo
baseado no uso de um servi¢o ofertado em nuvem, em uma atividade que é atualmente
factivel via um processo fisico no setor da gastronomia, qual seja o processo de delivery,
escolhido por ser o mais difundido no segmento em termos de sua implementacdo virtual,
segundo a ABRASEL (2015)

Figura 27: Modelo operacional da pesquisa.

PA4S
ADEQUACAO
SATISFACAO

No capitulo seguinte constam os procedimentos metodolédgicos que foram conduzidos

para realizagdo deste estudo, os quais serdo detalhados amitde.
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4 Procedimentos metodologicos

O conhecimento cientifico tem suas proposicdes fundadas em leis, a luz de
regularidades observadas, e busca prever comportamentos futuros dos fendmenos estudados
(SANTQOS, 2000). Assim, segundo Cooper e Schindler (2003), na busca desse conhecimento
objetiva-se garantir rigor cientifico, aliado a representacdo da realidade. Para isso, é
necessario instituir um conjunto ordenado de procedimentos que se mostrem eficientes na
producdo desses itens. Por esta razdo € que surgem os métodos cientificos, visando legitimar o
conhecimento adquirido empiricamente (CAMPOMAR, 1991).

Dessa forma, para uma pesquisa como esta, se faz necessario expor detalhadamente
quais procedimentos metodoldgicos foram utilizados para solucionar o problema que a mesma

acoberta.

4.1 Escolhas metodologicas

De acordo com Creswell (2010), na pesquisa cientifica ha quatro posicionamentos

cujas caracteristicas estao sintetizadas no quadro 10:

Quadro 10 — Posicionamentos paradigmaticos.

Caracteristicas

Posicionamentos

Concepgdo de conhecimento

Pds-positivista Reconhece que o pesquisador ndo pode ser
arbitrario em suas declaragdes sobre o
conhecimento acerca do comportamento e das

acbes humanas

Determinacéo, reducionismo,
observagdo e mensuragéo empirica,
verificacdo da teoria

Construtivista Conduz o pesquisador a buscar a compreensdo a | Entendimento, significados
partir do ponto de vista do individuo participante da | maltiplos dos participantes,
situacdo estudada construgdo social e histdrica,

geracdo de teoria

Politica, capacitacdo orientada para
questdo, colaborativa, orientada
para mudanca

Reivindicatdrio Sugere que o pesquisador visualize o investigado
mais colaborativamente, de forma que o mesmo
contribua mais ativamente no desenrolar da

pesquisa

Pragmatico

Assume que a preocupacdo maior do pesquisador
com relagdo a pesquisa estad no problema e ndao no
método

Consequéncias das ac@es, centrada
no problema, pluralista, orientada
para pratica do mundo real

Fonte: adaptado de Creswell ( 2010).

Observando o panorama descrito no quadro 10 e considerando que neste trabalho,
buscou-se verificar como um fendbmeno ocorre para nele enxergar beneficios e miragens,
entende-se que o posicionamento de pesquisa oscila entre influéncias das concepgdes pos-

positivista e pragmatica.
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Da corrente pds-positivista resgata-se a Vvisdo objetiva da realidade, viabilizada pela
descri¢do das coisas e das causas dos fendmenos através de propriedades verificaveis pelo
pesquisador; pelo lado da corrente pragmatica, herda-se a preocupacdo com as aplicacfes de
entender que a realidade s6 pode ser acessada através de construcdes sociais (CRESWELL,
2010).

Além do posicionamento pragmaético, é importante ressaltar a natureza da pesquisa
que se desenvolve. Neste prisma, ha trés classificacOes basicas: os estudos exploratorios, 0s
estudos descritivos e os estudos explicativos (SAMPIERI et al., 2006).

O estudo exploratorio tem por objetivo estudar novos fendmenos ou questbes que
tenham sido pouco estudadas. Pretende-se elevar, pois o conhecimento sobre determinados
eventos e levantar variaveis ou dimens@es relevantes sobre um problema. Por isso, este tipo
de pesquisa € o que apresenta menor rigidez no planejamento, pois € planejada com o objetivo
de proporcionar visdo geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado fato (GIL, 2008).
Para isto, os estudos exploratorios podem se utilizar de técnicas como os levantamentos em
fontes secundérias, levantamentos de experiéncias, estudos de casos selecionados e a
observacao informal (COOPER; SCHINDLER, 2003).

A pesquisa descritiva tem como propdsito especificar como um determinado
fendmeno submetido a analise se apresenta, descrevendo suas propriedades e perfis mais
importantes. Usa em geral propor¢cdes da populacdo que tém certas caracteristicas, para
estimar, por exemplo, opinifes, atitudes e crencas dessa mesma populacdo. As pesquisas
descritivas normalmente assumem a forma de levantamento (COOPER; SCHINDLER, 2003).

Por dltimo, o estudo explicativo ultrapassa o horizonte da descrigdo, tendo como
objetivo responder que causas provocam os eventos, explicando como e em que condicdes 0
fendmeno ocorre (SAMPIERI et al., 2006). Segundo Gil (2008), a pesquisa explicativa visa
identificar os fatores que determinam ou contribuem para a ocorréncia do fenémeno e baseia-
se, muitas vezes, em experimentos, envolvendo hipéteses especulativas, definindo relaces
causais. Normalmente, & mais realizada em laboratério do que em campo.

Como esta pesquisa tratou de um fendmeno de ocorréncia recente e ainda pouco
abordado em estudos da area de TIC, pareceu mais consistente a realizacdo de uma pesquisa
exploratdria, mas que também contemplasse algum escopo descritivo.

Ja com relacdo a abordagem da pesquisa, Creswell (2010) faz mengéo a trés tipos:
qualitativos, quantitativos e de métodos mistos.

A pesquisa qualitativa € uma abordagem bastante utilizada nas ciéncias sociais.

Caracteriza-se por identificar a presenca ou auséncia de determinadas caracteristicas em um
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fendmeno e relatar o ocorrido sem se ater a hipdteses ou teorias prévias (CRESWELL, 2010).
Categorias e significados extraidos dos dados coletados séo refinados até que um nivel
satisfatorio de coeréncia seja atingido (COOPER; SCHINDLER, 2003). Apesar de fornecer
elementos contextualizados e rica interpretacdo de fenbmenos, essa abordagem ¢é criticada por
carecer de capacidade de generalizacéo e validagdo (KAPLAN, 1988).

Em adicdo, os mdaltiplos aspectos sociais, culturais e tecnoldgicos presentes nas
pesquisas no campo de TIC sdo decorrentes das relacdes entre informacgdo, organizagédo e
pessoas, e emprestam um carater complexo nédo s6 a definicdo e a delimitacdo do objeto de
pesquisa, mas também ao uso de metodologias. Assim, o desenvolvimento de estudos
qualitativos na éarea de TIC facilita a criacdo do espaco relacional dos objetos pesquisados
(CIBORRA, 2002).

Por outro lado, a abordagem quantitativa, que tem origem nas ciéncias naturais,
permite testar as relagBes existentes entre as variaveis por meio de medigdo estatistica,
levantamentos e experimentos (CRESWELL, 2010). A coleta de informagdes é feita
buscando-se a quantificacdo das caracteristicas observadas em variaveis, o que permite que o
pesquisador colete os dados em um extrato reduzido de elementos com um enfoque
representativo da populacdo de interesse. Uma vez coletados, os dados sdo convertidos em
representacfes numéricas e entdo podem ser tratados por uma infinidade de técnicas,
incluindo técnicas descritivas simples e complexas, como as técnicas multivariadas
(COOPER; SCHINDLER, 2003).

Com constéancia, verifica-se que as diferencas existentes entre pesquisas quantitativas e
qualitativas fazem com que os pesquisadores adotem apenas uma delas para a realizagdo de
suas investigacdes. Porém, varios especialistas ressaltam a conveniéncia da combinacéo de
métodos, devido as fragilidades encontradas em projetos que empregam uma Unica opcao
(FLICK, 2009).

Com isso, tem-se a abordagem multimetodoldgica, os métodos mistos, que oscilam
entre as variantes qualitativa e quantitativa, combinando-as, permitindo que essas abordagens
ndo sejam dicotbmicas Aliam-se, assim, as caracteristicas desejaveis do método qualitativo,
para fornecer uma visdo ampla e consistente sobre fendbmenos, a capacidade de testar,
reproduzir e validar os resultados que pode ser obtida pelo aporte de taticas do método
quantitativo (CRESWELL, 2010).

A presente pesquisa se enquadra nas proposi¢des da abordagem multimetodoldgica,
pois fez uso de uma combinagdo de métodos que agregou forgca ao estudo devido as suas

complementaridades. A parcela de uso de cada método subordinou-se aos objetivos da



63

pesquisa, em funcédo do tipo de informacdo que se buscou em cada etapa e pelo uso das
técnicas mais adequadas, sejam qualitativas ou quantitativas.

Uma vez definida a abordagem da pesquisa, devem-se fazer consideracfes acerca da
estratégica metodologica que a suporta.

Yin (2010) afirma que a estratégia a ser utilizada na pesquisa depende de seu foco
(contemporaneo ou historico), do tipo de pergunta e da extensdo do controle do pesquisador
sobre os eventos. O quadro 11 mostra um roteiro Util para guiar a escolha da estratégia,

baseando-se em critérios de analise.

Quadro 11 — Situages relevantes para diferentes estratégias de pesquisa.

Estratégias Forma de questdo de Exige controle sobre Focaliza
pesquisa 0s eventos acontecimentos
comportamentais? contemporaneos
Experimento Como, por qué? Sim Sim
Levantamento Quem, o0 qué, onde, Néo Sim
guantos, quanto?
Andlise de arquivos Quem, o qué, onde, Né&o Sim/Né&o
quantos, quanto?
Pesquisa historica Como, por qué? Né&o Né&o
Estudo de caso Como, por qué? Né&o Sim

Fonte: adaptado de Yin (2010).

Em complemento, atesta-se que metodologias muito estruturadas podem ser incapazes
de capturar os detalhes intrincados do uso de aplicages de TIC no ambiente das empresas e
na sociedade (CIBORRA, 2002). Sob essa perspectiva, embora existam diversas estratégias
metodoldgicas na area académica de TIC, procura-se, na pratica, mais contemplacdo e menos
calculo no estudo de desenvolvimento e uso de TIC, privilegiando o uso de procedimentos
mais flexiveis para melhorar a interacdo entre o pesquisador e 0 objeto de pesquisa
(CALDAS, 2005).

Deste modo, inicialmente foi posta em pratica uma estratégia de levantamento
(survey), a qual, segundo Babbie (1999), caracteriza-se pela obtencdo de dados ou
informacdes sobre caracteristicas, acdes ou opinides de determinados grupos de pessoas,
indicados como representantes de uma populacdo-alvo, por meio de instrumento de pesquisa
apropriado, normalmente um questionario.

Para Duarte (2010), as etapas da pesquisa survey consistem usualmente em definir o
objetivo da pesquisa, definir a populacdo e a amostra, elaborar questionario, coletar dados,

processar dados, analisar os dados e divulgar os resultados, conforme ilustrado na figura 28.
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Figura 28: Etapas de um levantamento survey.

Fonte: baseado em Duarte (2010).

Posteriormente a esse levantamento, foi realizado um estudo mais aprofundado,
acionado mediante entrevistas de survey com 4 unidades de analise, vislumbrando identificar os
beneficios e as miragens, pela escuta aos préprios gestores de negodcios das empresas

selecionadas a partir do survey.

4.2 Desenho da pesquisa

Um desenho de pesquisa norteia os procedimentos de execucdo da mesma (HAIR,
2005) e a figura 29 exibe a estruturacdo do desenho de presente pesquisa, o qual indica a
existéncia de duas fases acomodadas em paralelo a revisao da literatura.

Inicialmente, na fase 1, o survey, foi conduzida a coleta de dados, através da aplicacao
de um questionario, pré-testado, envolvendo 0s seguintes passos: mapeamento de empresas
gue executavam algum processo virtual e identificacdo dentre essas empresas quais usavam
aplicativos de delivery. Aos dados coletados do questionario foi aplicada estatistica descritiva
para obter as singularidades presentes na amostra pesquisada.

Num segundo momento da coleta de dados, ainda na fase 1, foram selecionadas
algumas empresas, para aprofundamento da analise do fenbmeno, através de entrevistas
seguindo um roteiro de pesquisa pré-testado envolvendo os seguintes passos:

e Selecdo de empresas: identificacdo de empresas para realizacdo das entrevistas de

survey, dentre aquelas que ja executassem 0 servigo de delivery como um processo

virtual, segundo conveniéncia e critério de acessibilidade;
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e Definicdo de atores a ouvir: correspondeu a escolha dos entrevistados, a escutar em
entrevista;
e Realizacdo das entrevistas: escuta aos gestores no ambiente das empresas;
e Transcricdo das entrevistas.
Ja na fase 2, efetuou-se a reflexdo sobre os dados apurados em entrevistas, em
complemento as analises da fase 1. Tal atividade foi feita através da analise de conteudo e
foram equacionados os resultados para confronto com os objetivos.

Figura 29: Desenho da pesquisa.
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Na sequéncia e no decorrer da proxima secdo sao discutidas a elaboragéo e a aplicacdo
dos procedimentos necessarios para aquisi¢do dos dados no campo (GIL, 2008), relacionadas

as duas formas de coleta de dados: uso de questionarios e aplicacdo das entrevistas.

4.3 Coleta de dados

Como premissa a atividade essencial, sabe-se que os estudos quantitativos podem ser
realizados apenas com uma parte da populacdo denominada amostra.
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4.3.1 Amostragem

Define-se amostra como um subgrupo de uma populacdo, constituido de n unidades de
observacao, que tém as mesmas caracteristicas da populacdo (HAIR, 2005), selecionadas para
participacdo no estudo.

As amostragens podem ser probabilisticas e ndo-probabilisticas. A amostragem n&o-
probabilistica confia no julgamento pessoal do pesquisador e ndo na chance de selecionar o0s
elementos amostrais, assumindo variedades entre as quais:

e Amostragem por conveniéncia (mais similares ou mais diferentes);

e Amostragem por quotas (bola de neve);

e Amostragem de casos criticos (pessoas chave) e casos tipicos.

J& a amostragem probabilistica, segundo Malhotra (2001), trabalha com unidades
amostrais escolhidas por acaso, sendo possivel determinar tamanho de cada amostra potencial
gue pode ser extraida da populacdo. Assim, a amostragem probabilistica pode ter as

dicotomias mostradas no quadro 12.

Quadro 12 — Dicotomias das diferentes possibilidades de amostragem probabilistica.

Amostragem de elementos Amostragem de conglomerados
Selecdo estratificada Selegdo ndo-estratificada
Selecdo aleatoria Selecéo sistematica

Estagio Unico Estagio multiplo

Fonte: baseado em Malhotra (2010).

Em se tratando da amostra da presente pesquisa, optou-se pela amostragem ndo-
probabilistica por conveniéncia, aquela que o pesquisador decide, arbitraria e
conscientemente quais elementos serdo incluidos na amostra. Optou-se por esse tipo de
amostragem em funcéo da disponibilidade e acessibilidade dos elementos da populacéo.

Assim, tendo em conta dados de pesquisa feita pelo Grupo Equipotel, grupo que
promove e organiza feiras dos setores hoteleiros e gastronémico, na forma de um
levantamento prévio realizado na cidade do Recife, no ano de 2015, em parceria com 0
governo do Estado, com o SEBRAE e a ABRASEL, foram identificados diversos
estabelecimentos do ramo gastrondmico.

Desse pool de mais de 10 mil estabelecimentos cadastrados, foram efetivamente
contactados 112 estabelecimentos e, dentre estes, 40 se propuseram a responder o

questionario, embora, de fato, apenas 20 o tenham feito por completo.
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4.3.2 Questionario

Marconi e Lakatos (2010) definem o questionario como uma série ordenada de
perguntas, respondidas por escrito sem a presenca do pesquisador. Nos questionarios, as
perguntas podem ser fechadas, com respostas pré-definidas, e abertas, quando o respondente
pode expressar livremente seu pensamento. As perguntas fechadas sdo mais adequadas para
os estudos quantitativos, pois fornecem informacGes diretas que facilitam o trabalho de
analise (COOPER; SCHINDLER, 2003).

A elaboracdo das perguntas do questionario é feita buscando capturar aspectos de
variaveis pesquisadas. Aquelas podem se desdobrar em uma ou mais questfes, que deverdo
simbolizar uma medida que tem relacdo com os fatos de interesse da pesquisa. Quando sdo
obtidas as mesmas respostas por sujeitos em igual situacdo, pode-se afirmar que o conjunto de
perguntas é confidvel (COOPER; SCHINDLER, 2003).

Malhotra (2001) aponta vantagens e desvantagens do questionario e afirma ser a
padronizacdo das questdes a principal valia, pois possibilita uma interpretacdo mais uniforme
dos respondentes, o que facilita a compilacdo e comparacdo das respostas obtidas. Outrossim,
atesta que o fato de os interrogados poderem interpretar as perguntas a sua maneira,
suscitando respostas que ndo sdo predeterminadas, pode acarretar um baixo teor explicativo
das respostas, e isto afigura-se como principal desvantagem.

Nesta pesquisa, foram aplicados questionarios eletrdnicos formulados na plataforma
Qualtrics®. Preliminarmente, foi realizado um pré-teste, com 5 estabelecimentos, a fim de
verificar as possiveis inconsisténcias (complexidade das questdes, imprecisdo na redagdo e
itens desnecessarios) que o instrumento de coleta de dados poderia apresentar. Os pontos
identificados como carentes de melhorias foram ajustados. Ato continuo foi realizado um
outro pré-teste com 2 empresas buscando analisar 0s mesmos pontos. As principais
modificagdes neste round foram: alteragdo na ordem e ajustes redacionais de algumas
perguntas. Como resultado do segundo pré-teste, chegou-se ao formato final do questionario.

O questionario era composto por 18 questdes, o exemplar consta no Apéndice A,
sendo a maioria fechadas, utilizando-se de uma escala ordinal, tendo em vista capturar a
avaliacdo sobre a virtualizacdo de processos no segmento estudado. O instrumento ficou
disponivel na nuvem por 30 dias no periodo de 01/03/2016 a 30/03/2016.

No primeiro momento da anélise apos a finalizacdo da coleta e ainda utilizando a

plataforma Qualtrics®, fez-se a tabulacdo dos dados obtidos e mesmo a elaboracéo de
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gréaficos mais simples. Posteriormente, transpds-se a base de dados para o software SPSS®, ja
que o mesmo forneceria melhores funcionalidades para o tipo de analise que se queria

realizar. A segunda forma de coleta valeu-se de entrevistas de survey.

4.3.3 Entrevistas

De acordo com Gil (2008), a entrevista € uma das técnicas de coleta de dados mais
utilizadas nas pesquisas sociais, por ser bastante adequada para a obtencdo de informacoes
acerca do que as pessoas sabem creem, esperam e desejam.

Além disso, se comparada com 0s questionarios, a entrevista ndo restringe aspectos
culturais do entrevistado, possui maior nimero de respostas, oferece maior flexibilidade e
possibilita que o entrevistador capte outros tipos de comunicacdo ndo verbal (GIL, 2005).
Ademais, o contato face a face possibilita que o pesquisador tente pensar da mesma forma que
0 sujeito, permitindo uma compreensdo diferenciada (FLICK, 2009).

As entrevistas podem ser classificadas em trés tipos principais: entrevistas
estruturadas, semiestruturadas e ndo-estruturadas. O tipo mais usual de entrevista é a
semiestruturada, feita por meio de um roteiro de entrevista (MARCONI; LAKATOS, 2010).

O quadro 13 descreve os principais tipos de entrevistas.

Quadro 13- Principais tipos de entrevistas e seus entendimentos.

Tipos Descrigdo

Estruturadas Agquelas nas quais as questdes e a ordem em que elas comparecem sdo exatamente
as mesmas para todos os respondentes

Semiestruturadas Aquelas em que a forma de perguntar (a estrutura da pergunta) e a ordem em que as
questdes sdo feitas irdo variar de acordo com as caracteristicas de cada entrevistado

N&o-estruturadas Nesses tipos, o entrevistador ndo possui um conjunto especificado de questbes e
nem as questdes sdo perguntadas numa ordem especifica

Fonte: baseado em Marconi e Lakatos (2010).

As entrevistas apresentam ainda, conforme Gil (2008), vantagens e desvantagens,
sendo os principais aspectos desse duo, a eficiéncia na obtencdo dos dados, como vantagem, e
a falta de motivacdo e de compreensdo do entrevistado aliada a influéncia das opinides
pessoais do entrevistador, como desvantagens.

No que concerne as entrevistas de survey desta pesquisa, as mesmas tiveram perguntas
gerais sobre os temas em estudo, listadas no Apéndice B, que visaram aprofundar o
entendimento obtido previamente. Os entrevistados foram gestores de empresas que ja tinham
feito a migracdo do servico de delivery, ou seja, empresa em que a virtualizagdo do processo

jaocorrera, sendo agora operacionalizado pelos aplicativos em nuvem.
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Para tanto, ap0s a aplicagéo dos questionrios e analise descritiva dos dados coletados
dos 20 questionarios que foram respondidos por completo, fez-se a escolha das empresas que
ja faziam uso do processo virtual de delivery em nuvem, as quais foram estudadas em maior
profundidade de acordo com o0s seguintes critérios:

e Ja fazerem uso de aplicativos de delivery, ou seja, ja possuirem 0 processo

virtualizado, em nuvem;

e Possuirem faturamento que as enquadrassem no simples nacional;

e Serem atendidas pelo programa Agentes Locais de Inovacdo (ALI) na regido do

Recife, no que se refere a inovagédo enfocando o contexto dos processos;

e Estarem localizadas em espaco de facil acesso a pesquisadora;

e Mostrarem disposicéo para colaborar mais a fundo com a pesquisa.

A aplicacdo desses critérios, como se vera no capitulo 5, revelou um pool de quatro
empresas selecionaveis e com elas foi estabelecido contato para ouvida dos gestores.

O registro das entrevistas foi efetuado com o auxilio de gravador digital, com a
permissdo do entrevistado, mas também houve captura de dados através de anotacdes escritas.
As oitivas foram realizadas no proprio estabelecimento em que o gestor prestava seu servico,
num horéario que Ihe fora conveniente, tendo, uma duracdo de 30 minutos em media.

De inicio, em cada uma das sessdes das entrevistas, 0s objetivos do trabalho foram
expostos pela entrevistadora, que também ressaltou a possibilidade de interrupcdo para
solicitar esclarecimentos ou criticar e complementar as perguntas. O material das entrevistas
foi posteriormente transcrito pela pesquisadora.

Na sequéncia, reforca-se que a analise dos dados é uma das fases mais importantes da
pesquisa, pois € a partir dela que sdo apresentados os resultados e a conclusdo da pesquisa,
conclusdo essa que poderad ser final ou apenas parcial, deixando margem para pesquisas
posteriores (MARCONI; LAKATOS, 2010)

4.4 Analise de dados

A primeira etapa da analise de dados da pesquisa, procedimento de tratamento de
dados obtidos com o questionario, foi realizada com o auxilio da estatistica descritiva.

Segundo Marconi e Lakatos (2010), o objetivo da estatistica descritiva é o de
representar, de forma concisa, sintética e compreensivel, a informagéo contida num conjunto

de dados. Esta tarefa, que adquire mais importancia quando o volume de dados é grande,



70

concretiza-se na elaboragdo de tabelas e de graficos e no célculo de medidas ou indicadores
que representam convenientemente a informacao contida nos dados.

As técnicas de analise descritiva usadas na presente pesquisa foram a apuracdo de
médias aritméticas e medidas de dispersdo (distribuicdo de frequéncia acumulada, absoluta e
relativa, desvio médio, desvio-padréo) e elementos de variancia das medidas.

J& para analisar as entrevistas de survey utilizou-se a técnica de analise de conteudo,
que consiste numa técnica de analise de dados que vem sendo utilizada com frequéncia nas
pesquisas no campo da administracdo (FLICK, 2009).

Bardin (2011) refere que a andlise de contetido consiste em um conjunto de técnicas de
analise das comunicacgdes, que utiliza procedimentos sistematicos de descricdo do contetido
das mensagens, tendo como objetivo enriquecer a leitura dos dados coletados.

Assim, a andlise de conteldo trata de trazer a tona o que esta em segundo plano na
mensagem que se estuda, buscando outros significados intrinsecos na propria mensagem,

como demonstrado na figura 30.

Figura 30: Perspectiva tematica da analise de contelido.
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Fonte: baseado em Bardin (2011).

Tecnicamente, a analise de contetdo, segundo Freitas (2000), obedece a lemas de uso,
sendo os principais:

e Objetividade, uma vez que existem regras e diretrizes que conduzem o analista;

e Sistematizacdo, pois todo o contetdo deve ser ordenado e integrado nas categorias

escolhidas, em fungédo dos objetivos perseguidos;

¢ Viés quantitativo, por meio da evidenciagdo de elementos significativos.

Bardin (2011) aponta 4 fases para a analise de conteldo classica, as quais sdo exibidas
na figura 31.

e Pré-analise, fase em que identificam-se os procedimentos que serdo adotados para

que a analise de conteudo se desenvolva;
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e Exploracdo do material, onde se realiza a intencéo de transformar os dados brutos
do texto, seguindo regras precisas, por recorte, agregacao, e enumeracdo, a fim de
atingir uma representacéo do contetdo ou da sua expressao;

e A categorizacdo, que consiste na classificacdo de elementos construtivos de um
conjunto, por diferenciagdo e, seguidamente, por reagrupamento, segundo o
género (analogia), de acordo com os critérios previamente definidos, visando
agrupar os itens levantados para facilitar a analise da informacéo.

e Inferéncia e interpretacdo, onde a partir de uma especialidade de analise escolhida

se procede a categorizacdo e a articulacdo dos temas, guiando a interpretacao.

Figura 31: Etapas para anélise de contetdo classica.
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Fonte: baseado em Bardin (2011).

Dentre as especialidades utilizadas para a articulacdo de codificacdo e categorizagéo, o
pesquisador pode utilizar varios procedimentos, procurando identificar o mais apropriado para
0 material a ser analisado, entre 0s quais destacam-se: a analise léxica, a analise tematica, a
analise de direcionamento, a analise de enunciacdo, a analise de conota¢des e a categorizacdo
(BARDIN, 2011).

Nessa pesquisa, sobre os dados coletados foram utilizadas algumas das técnicas
enunciadas acima. Primeiramente realizou-se a analise tematica, na qual se buscou recortar e
codificar os textos em unidades de registro. Como unidade de registro escolheu-se o tema,
sendo os textos recortados em elementos portadores de significagdes isolaveis (BARDIN,
2011), orientando esta pratica a identificar temas que pudessem ser uma expressdo dos
constructos apresentados no modelo geral da TVP e do MOP. Assim, expressdes que
pudessem posteriormente ser associadas aqueles constructos, foram delineadas como uma
preparacdo para uma posterior categorizagdo, codificando-se como temas, expressdes que se
repetiam nos textos transcritos durante as analises.

Para a analise de direcionamento, houve, a partir do recorte do texto em temas, o

agrupamento do que se exprimia em termos constatados, ou seja, 0 sentido da opinido do
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entrevistado segundo um par bipolar (ora positivo ora negativo), existindo eventualmente um
estado intermediério, de neutralidade conforme orienta Bardin (2011). Com essa analise foi
possivel identificar se os requisitos identificados na andlise tematica foram preenchidos
(sendo avaliados positivamente) ou ndo preenchidos (sendo avaliados negativamente), bem
como se o servigo de delivery, como um processo virtual, demonstrava as capacidades de
representacdo, alcance e monitoramento (sendo avaliadas positivamente) ou ndo as
demonstrava (sendo avaliadas negativamente).

As unidades tematicas assim geradas, foram entdo devidamente avaliadas e serviram
para a formacgédo de unidades de sentido estabelecidas, como uma categorizacdo criada com
base na TVP e no MOP, tendo em vista a finalidade de garantir se as capacidades das TIC
estavam associadas ao preenchimento ou ndo preenchimento dos requisitos de processo.

Partindo-se entdo desses constructos propostos pelo modelo geral, apresentado na
revisdo da literatura e balizados pela construcdo da TVP, utilizou-se um modelo de
categorizacdo por caixas, em que as categorias decorrem diretamente da teoria utilizada
(BARDIN, 2011). Optou-se, porém, por categorizar ndo apenas temas diretamente
relacionados aqueles constructos, mas temas que tinham como referéncia indicadores de
virtualizacéo e outros fatores presentes na virtualizagdo do processo do servico de delivey.

O eshoco deste esforco de analise de dados é retratado na figura 32.

Figura 32: Modelo de analise de conteido da pesquisa.
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Fonte: inspirado em Bardin (2011).
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4.5 Cuidados metodoldogicos

Um pesquisador deve ter um rigoroso controle dos instrumentos de pesquisa, a fim de que

erros e defeitos sejam reconhecidos, cuidados e tratados, a fim de emprestar nova qualidade

aos procedimentos de pesquisa previstos.

Na presente dissertacdo foram tomadas as medidas que se fizeram necessarias para

prevenir eventos que direcionassem contrariamente ao rigor cientifico. Elencando-as, tem-se:

Com relagéo a percepcao das questdes ou a sua ma compreensao pelo respondente na
aplicacdo das entrevistas, buscou-se expor com mais clareza os propdsitos e tratar
com mais familiaridade as questBes investigadas. Ja para 0s questionarios foram
usados jargdes da area;

Durante as entrevistas algumas anotacfes foram feitas e registradas em papel e
posteriormente digitadas, a fim de complementar a analise; porém, para ndo desviar a
atencdo dos entrevistados, essas anotacOes eram registradas de forma discreta;

Com relacdo ao processo estudado, buscou-se ter o cuidado de ndo misturar as acoes
tomadas anteriormente, pelos relatos dos gestores das empresas, com aquelas acdes
posteriormente adotadas, visto que a maioria delas permaneceu com as duas formas
do processo de delivery. Tal cuidado, garantiu mais transparéncia ao processo de
andlise;

Quanto as associagdes dos beneficios e miragens ao uso do processo em nuvem,
procurou-se observar minuciosamente 0s pontos listados, a fim de evitar ocorrer

duplicidades de conceitos (positivos e negativos) que indicassem 0 mesmo proposito.

Feita a descricdo do esforco metodoldgico empreendido, na secdo seguinte sao

apresentados os resultados da pesquisa no sentido de atingir o intento projetado.
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5 Resultados

Neste capitulo serdo apresentados e discutidos os resultados obtidos na pesquisa. O
mesmo serd dividido em dois blocos: analise do survey e interpretacdo das falas das
entrevistas de survey.

O levantamento da fase 1 destinou-se a identificar no setor gastrondmico da cidade do
Recife, aqueles restaurantes que faziam uso da virtualizagdo de processos em suas atividades
cotidianas.

5.1 Analise dos dados do survey

De acordo com o grafico 1, apurou-se que 95% dos estabelecimentos possuem uma
estrutura organizacional orientada a processos e 85% desses adotam a TIC para a realizagédo
de suas atividades.

Assim, conforme previsto na literatura por Goncalves (2000), enxergou-se que a
dindmica organizacional, a partir dos processos, tem buscado um fluxo de informagGes mais
agil e sincronizado, sendo estas acdes fruto do uso da TIC, que permite, ainda, potencializar,
nas organizagdes pesquisadas, a feitura de seus negocios. Atestou-se, em adicdo, que a TIC
possui um papel fundamental quando sdo empregadas e induzem de fato a modificacdes na
realizacdo dos processos, tanto que cerca de 50% dos ouvidos afirmam que o uso da TIC

proporciona melhoria nos processos organizacionais.

Gréfico 1: Orientacgdo a processos e uso da TIC nas organizagdes pesquisadas.
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Na tentativa de perceber se detectaria alguma propensdo marginal a virtualizagdo nas
empresas pesquisadas, procurou-se aferir qual era o nivel de conhecimento dos respondentes,
e por extensao de suas empresas, acerca da existéncia e aplicabilidade dos processos virtuais.

Em resposta a essa indagacdo, percebeu-se que cerca de 45% dos respondentes,
conforme o gréfico 2, afirmam ter um nivel mediano de conhecimento sobre o que seria um
processo virtual. Adicionalmente, verificou-se que cerca de 25% tém ideia da existéncia de
processos virtuais (em baixo grau), contrapondo-se a 30% que dizem ter alto grau de
percepcdo da existéncia do fenébmeno no setor. Portanto, denota-se indefinicdo dos
respondentes quanto a perspectiva de conhecer o que é um processo virtual no setor estudado,
um fato até certo ponto inesperado, pois pensava-se tratar de pratica consuetudinaria.

Mesmo assim, a rapida disseminacdo da TIC e uma maior acessibilidade a
informacdes, induzem a apropriacdo do conhecimento sobre o fendmeno da virtualizacdo de
processos no setor.

Ratificando essa Ultima conjectura, averiguou-se que ha uma grande propensao quanto
ao uso dos processos virtuais nas organizagdes pesquisadas, fato caracterizado na mencéo de
que 90% delas ja possuem algum processo virtual, evento este também exibido o grafico 2.

A principio poder-se-ia pensar em uma relativa discrepancia entre esse resultado e a
menc¢do quanto ao conhecimento e adocdo de processos virtuais. Todavia, destaca-se que
apenas 5% das respostas a questdo anterior € que deixavam antever um desconhecimento
efetivo da virtualizacdo no segmento, o que torna as duas apuracdes coerentes.

Logo, na visdo do quadro das empresas da enquete, aparentemente ha tendéncia a
virtualizar as atividades, desapegando-se do convencional espaco fisico dos lugares, conforme
dito por Castells (1999) e Stoer e Magalhé&es (2003), pela configuragdo de um espaco de fluxo

virtual, do qual aquelas organizagdes ostentam, majoritariamente, um razoavel conhecimento.

Gréfico 2: Conhecimento e adog&o de processos virtuais.
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Em continuidade, conforme constatacéo ja referida no capitulo 2, sabe-se que setor de
alimentacdo fora de casa tem se moldado aos diversos avangos tecnoldgicos, sendo seus
processos de trabalho mediados ou realizados pela TIC. Com isso, em se tratando
especificamente da possibilidade de existirem processos virtuais no setor gastronémico de fast
food no Recife, verificou-se que 65% dos escutados tém conhecimento sobre a possibilidade
da execucédo de processos COmo processos virtuais em nuvem.

Para os membros empresariais ouvidos, conforme ilustra o grafico 3, desloca-se uma
parte das atividades no setor para mecanismos de virtualizacdo, confirmando, assim, a
existéncia de processos que sdo operacionalizados em ambientes virtuais e projeta-se que

mais processos nesse ramo podem se tornar virtuais em nuvem.

Gréfico 3: Tendéncia ao incremento de processos virtuais no setor.
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Mantendo o ritmo da andlise, a indagacdo seguinte focou sobre quais seriam dentre 0s
processos corriqueiros do setor, aqueles com chance de se tornarem efetivamente virtuais.

De inicio notou-se que processos tipicamente back office (KOTLER; ARMSTRONG,
2014) tais como: ficha técnica, ambiente organizacional, satisfacdo do funcionario e ponto do
funcionario; tiveram fraca repercussdo para se tornarem virtuais. Nao obstante, dentre esses
mesmos processos back office, o controle de estoque obteve um percentual consideravel de
tendéncia ao uso virtual, mostrando-se como factivel em nuvem, na opinido dos respondentes.

Ja o servico de delivery teve elevado destaque, sendo apontado por 50% dos
profissionais das empresas respondentes, como O processo cCoOm mais propensao a
virtualizagdo. Tal fato desencadeou certa surpresa, vez que o percentual concedido ao delivery

superou aquele apurado para o processo de pagamento online, o qual, se supunha, ja se
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apresentava mais amadurecido como um processo virtual no setor estudado e seria 0
recordista de indicacdes.

Dois outros processos causaram diferentes percepcdes na analise. Primeiramente a
baixissima atencdo a satisfacdo do cliente como um processo virtual. A estranheza causada
afronta a literatura organizacional tipica (KOTLER; ARMSTRONG, 2014) e ao senso comum
e indicou como obrigatorio o aprofundar dessa inquietacdo nas entrevistas. Ja o atendimento
em comandas eletrénicas mostrou-se como um processo em franca evolucdo, com aparentes
indicios de que é melhorado pela migracdo para o espectro virtual.

Com o ideério discutido previamente, o grafico 4 apresenta os processos citados pelos

respondentes como sendo passiveis de se tornarem virtuais.

Gréfico 4: Processos potencialmente virtualizaveis no segmento.
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Em sintese, embora o processo de delivery, por se sobressair no contexto estudado, e o
pagamento online, por sua vez, ja consolidado e facilmente associado a dimensdo virtual,
tenham sido destaques, percebeu-se que as inovacdes tecnoldgicas trouxeram mudancas a
relacdo de consumo que as pessoas tém com restaurantes, proporcionando uma prestacao de
servicos mais eficaz através da adocdo de melhores préaticas de mercado. Ainda na percepgao
dos profissionais alcancados, ha outros processos que estdo ganhando destaque no meio
virtual, a saber: o atendimento online e o processo de delivery mobile; que ganham
importancia a medida que se multiplicam os aplicativos de delivery, viabilizando desde o

pedido até a entrega.
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Com isso, os processos elencados confirmaram as expectativas da TVP, quais sejam as
de que progressivamente 0s processos que antes eram conduzidos via mecanismos fisicos,
estdo sendo transformados e virtualizados em muitos contextos da sociedade contemporanea.

Em consequéncia, tendo em vista as tendéncias tecnoldgicas nesse setor, amplia-se a
cultura de uso da computagcdo em nuvem, como veiculo que propicia a remodelacdo da ideia
de escopo centralizado e traz uma mudanca no fluxo processual para a organizagéo,
anunciando 0s processos virtuais.

Ato continuo, ao prospectar o grau de conhecimento referente a essa tendéncia,
verificou-se uma real indefinicdo no nivel de conhecimento. De fato, embora 50% dos
respondentes, conforme exibido no grafico 5, indiquem um baixo nivel de conhecimento
sobre computacdo em nuvem, outros 45% ja& creem na nuvem como uma tecnologia
amadurecida no ramo da TIC. Assim, de certo modo, tal fato atesta a sugestdo feita por
Veras (2012), que no contexto dos novos negdcios, 0s servicos em nuvem vém ganhando

espaco de forma sutil, mas consistente e firme, com a expanséo da Internet.

Gréfico 5: Niveis de conhecimento sobre a computa¢do em nuvem.
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Admitindo o suporte da computacdo em nuvem para implementacdo de processos
virtuais, foram demandados informes sobre quais processos virtuais, dentre os ja identificados
anteriormente, seriam mais propensos a usufruirem da computacdo em nuvem para se
tornarem virtuais. Como resposta observou-se uma predominancia efetiva quanto ao uso do
servico de delivery via apps como um processo virtual, com representatividade de 45%,

conforme mostra o gréafico 6.
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Grafico 6: Processos propensos a execugao virtual via computagdo em nuvem.
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Ratificando o mérito ja discutido, quando isoladamente se perguntara sobre processo
virtual, constatou-se que esta ocorrendo uma disseminagdo dos servicos em nuvem e,
gradativamente, ha uma reducdo na necessidade de intermediarios para armazenamento e
fornecimento de informacGes para a prestacdo do servico. Nessa Gtica, 0S processos virtuais
tém forte amparo na arquitetura baseada na computagdo em nuvem, a qual conduz mudancgas
NOS Processos e na maneira que se gerencia a organizacéao.

Na sequéncia, de acordo com o grafico 7, 90% dos respondentes mostraram
consciéncia de que h4 mudanca nas agfes gerenciais para execucdo de processos virtuais.
Apoiando-se nessa constatacdo, resgatou-se que o avanco do processo de virtualizacdo nas
organizacles impde mudancas nas acGes gerenciais e, consequentemente, torna possivel a
geracdo de um novo modelo de gestdo, pelo surgimento dos servicos em nuvem, o que pelo

aporte de novas rotinas processuais, leva a organizagdo a ter a¢Ges mais tecnologizadas.

Gréfico 7: Imposi¢do de um novo modelo de gestéo.
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Também a tecnologia de nuvem impulsiona novos processos. De fato, a seu termo, 0s
servigos de delivery estdo evoluindo de uma interacdo por call service, para servigos virtuais,
via aplicativos, podendo, entdo, ser executados das duas formas. Neste atimo, verificou-se que
para proximos a 41% das respostas obtidas, a forma de execucdo por aplicativos € a mais
adotada, como apresentado no gréafico 8; enquanto que outros 24% preferem ndo sair da
sistematica tradicional, call center (com atendimento telefonico). Porém, em torno de 36%
persistem em trabalhar com as duas formas. Logo, embora se constate ainda uma certa
resisténcia a ado¢do de processos virtuais, percebe-se claramente uma tendéncia em direcao a

migragéo do servigo para nuvem.

Gréfico 8: Formas de execucgdo do servico de delivery.
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Diante desta realidade, observou-se que conforme dito por Ghobril, Benedetti e
Fragoso (2014), as mudangas sociais, calcadas nos habitos dos clientes, conduzem as
empresas a modificarem os seus modelos de negdcios para adaptarem-se ao mercado.

Arremata-se, assim, que aquilo que surgira como uma interacao face a face, evoluiu
para uma comunicacdo a distancia e agora molda-se como um servi¢o virtual que esta
disponivel a qualquer hora e em qualquer lugar, eliminando a presenca de um intermediario.

Embora essa alternativa ainda esteja em processo de consolidacdo no escopo estudado,
os aplicativos de delivery vém sendo implementados com vigor nas empresas dos
respondentes das pesquisas, como mostram os dados coletados, substituindo gradativamente a

alternativa de pedidos feitos pelo telefone.
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Com isso, conforme exibido no grafico 9, pode-se arguir que ha possibilidade de
desuso da alternativa do servico de delivery ofertado e executado por telefone, tanto é que
verificou-se que em aproximadamente 53% das opinides, acredita-se que a possibilidade de
desuso € fato, enquanto que aproximadamente em 47%, admite-se persisténcia do servico em

modelo tradicional.

Grafico 9: Desuso da execugdo do servico de delivery por telefone.
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A priori, com relacdo a incorporacdo de inovacles tecnoldgicas no cotidiano da
sociedade, se faz necessario retomar o que postula a TEA, com o rétulo de influéncia mutua
entre tecnologia e processos sociais. L& evoca-se a existéncia de um relacionamento entre as
praticas sociais e a estrutura da tecnologia, chamado de dualidade tecnoldgica. Aqui se pode
creditar essa dualidade a implementacdo da virtualizacdo do processo de delivery, via nuvem,
que apresenta ser causa para um possivel desuso do tradicional processo por telefone.

Continuando o processo de analise, confirmou-se que ao buscar proporcionar uma
melhor prestacdo de servigos e adequar-se ao contexto social, as empresas representadas na
amostra optaram por aderir a um determinado aplicativo de delivery.

Na busca por averiguar qual desses aplicativos era 0 mais utilizado, observou-se que,
conforme ilustrado no grafico10, houve uma predominancia do uso do aplicativo Ifood®, com
uma representatividade de 60%, enquanto que o Pedido J&® apresentava-se com 10% de

representatividade. As demais respostas, 30%, foram divididas na opg¢do outros, entre 0s



82

diversos aplicativos existentes no mercado tais como: Disk cook® Hellocook ® e Comida

aqui®.

Gréafico 10: Uso de aplicativos de servico de delivery em nuvem.
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Como pré-falado nos capitulos anteriores, o advento da virtualizacdo de processos
proporcionou, em diversos aspectos, a geracdo de vantagem competitiva, tecendo novos
horizontes para as empresas na busca por alternativas para ganhar competitividade.

Assim, para manter-se a frente de seus concorrentes, as empresas pesquisadas
migraram seus processos para o ambiente virtual aderindo ao aplicativo que encontrava-se em
primeiro lugar no ranking dos mais baixados pela clientela. Esse aspecto justifica porque o
Ifood® foi o aplicativo que mais obteve adesdes, configurando-se como preferido das
empresas estudadas.

Com relagéo ao impacto da adogéo do servico de delivery como um processo virtual, o
grafico 11 apresenta algumas atividades que sofreram maior impacto com a execucgdo deste
processo virtual, via nuvem, de acordo com as opinides encontradas no survey.

Como esperado, a atividade de pagamento online foi citada como sendo
potencialmente a mais impactada, com mais de 90% de indica¢cdes, comprovando a sua
efetiva migragdo para a nuvem, visto que, supostamente, j& estaria amadurecida como um
processo virtual, devido a propagacao do e-commerce (ALBERTIN, 2007).

Ao observar a atividade de eficiéncia na escolha do produto, notou-se uma percepgao
significativa, 83%, que direcionaram que essa atividade é fortemente beneficiada, vez que a
mudanca na forma como a clientela acessa a empresa e a forma como a empresa exibe seu
leque de produtos, concomitantemente, tendem a reconfigurar o modo de escolha, impactando

positivamente o vislumbre desse processo como um processo virtual, via nuvem.
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J& quanto ao gerenciamento de filas e a monitoracdo verificaram-se oscilagdes
menores, embora ainda sejam vistas como atividades com significativo grau de impacto e com
percepcOes praticamente idénticas, cerca de 30% de niveis de impacto baixo ou médio, o qué
faz crer que ainda sera necessaria uma maior maturacdo do processo virtual para essas
atividades.

A atividade de monitorar, passou a ter maior importancia quando o processo foi
virtualizado, vez que os aplicativos permitem que tanto a empresa quanto o cliente possam
realizar essa atividade mutuamente. Assim, a monitoracdo pdde ser percebida como um aaS
tipicamente beneficiado com a computagdo em nuvem e j& percebido por cerca
aproximadamente de 71% dos respondentes.

A seu turno, o processo de gerenciamento de fila, foi aquele para o qual os
respondentes ndo compuseram uma clara tendéncia quanto a sua adog¢do como processo
virtual em nuvem, fato que é registrado no maior percentual (cerca de 18%) de percep¢do em
baixo grau, indicando, aparentemente, ser este um processo que 0s gestores investigados nao

perceberam ter sido beneficiado com a migracdo para nuvem.

Gréfico 11: Impacto que o servico de delivery acarreta como um processo virtual.
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Nessa linha, tendo em vista a aplicabilidade do servico de delivery, como um processo
virtual, buscou-se compreender os fatores positivos (vantagens) e os fatores negativos
(desvantagens), mostrados pelos respondentes no survey.

Os respondentes das empresas pesquisadas taxaram como vantagens percebidas,
fatores tais como: rapidez no processamento do pedido, entregas sem atrasos,

autoatendimento eficiente, pagamento online e monitoracao da transmissé@o do pedido.
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A rapidez no processamento dos pedidos e a monitoragdo da transmisséo do pedido
apresentaram rigorosamente a mesma distribuicdo de respostas, o que faz crer que se pode
associar esses processos em visao integrada, pois a rapidez no processamento do pedido esta
contida na monitoragdo da transmissdo do pedido, segundo a percepg¢éo capturada. Com isso,
percebeu-se que as empresas estudadas ddo igual relevéancia ao fato de poderem monitorar a
transmissdo e possuirem uma maior agilidade na mesma.

Ao processo virtual entregas sem atrasos via nuvem, ndo se péde creditar vantagem,
pois, teoricamente, a acao para que o produto seja entregue ao consumidor independe de
aplicativo ou telefonema e ha um receio de inexistirem vantagens a adog¢do do processo em
nuvem. De fato, ha evidéncias que este é um fator que pode se comportar da mesma forma
sendo o pedido feito de modo virtual ou por telefone, pois necessariamente precisa-se de um
intermediario: 0 motogueiro!

Com relacdo ao pagamento online, visto ser um fator ja consolidado na dimenséao
gerencial estudada no setor em andlise, ratificou-se sua caracteristica de extrema virtualidade
com grandes vantagens, quando feito em nuvem.

Por fim, ao avaliar o fator autoatendimento eficiente, ratificou-se o ensinamento de
Ghobril, Benedetti e Fragoso (2014), ja que com a ado¢do dos aplicativos de delivery em
nuvem, buscava-se minimizar os custos, eliminando intermediarios e otimizando o processo.
De fato, atinou-se que esse processo ao ser virtualizado, concretizou, através da percep¢do
positiva, um autoatendimento eficiente e a reconfiguracdo de um fluxo processual eficaz para

as empresas pesquisadas.

Gréfico 12: Vantagens percebidas com a adogdo da virtualizacéo do servigo de delivery.
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Apoiando-se nessas constatagdes, confirmou-se o vislumbre previsto pelo trio de
autores recém citados, pois, na opinido dos respondentes, as empresas tendem a identificar
fatores positivos, que acarretam reducdo de custo, uma gestdo mais eficiente e uma maior
satisfacdo ao cliente, tal qual apurado e assentado no grafico 12.

J& no que concerne a percep¢do negativa, ou seja, a0 conjunto das desvantagens
percebidas, pelos atuantes no survey, foram agrupadas as agdes de risco com seguranca,
gestdo dos dados, disponibilidade do servigo, retrabalho e contestacdo do pedido.

No geral, verificou-se que o0s proceres ouvidos ainda ndo possuem total confiangca em
servigos ofertados na nuvem. Maior comprovacgéo deste efeito fora o significativo percentual
de quase 80% de incerteza em relacdo ao fator risco com seguranga (considerando nivel
intermediario como faceta negativa), acentuando-o como desvantagem mais rigorosa, mesmo
que hoje esteja evidenciado que a computac¢do em nuvem ja se consolidou no ramo da TIC.

Estes dados foram relevantes, pois realcam um dos fatores que sempre estd em
discussdo na academia: a seguranca das informacdes; isto é, até que ponto a nuvem passa
seguranca para as empresas; qual o grau de confiabilidade que os servi¢os ofertados em
nuvem despertam. Assim, a constatacdo aqui apresentada € mais uma prova de que ainda
campeia uma inseguranga em confiar-se um processo ao pool de servigos ofertados na
nuvem.

Nessa linha, a gestdo dos dados, também, gerou um grau de percepcao negativa até
maior, pois como na visdo dos respondentes, as empresas ainda possuem um sentimento de
inseguranca com a nuvem, gerir seus dados na mesma, as deixa mais vulneraveis, com receio
de por seu banco de dados na rede, compartilhando informagdes que anteriormente eram
exclusivamente suas.

Também, a mencdo a disponibilidade do servico apresentou-se como um fator
inquietante, vez que ndo se mostrou com uma percepcdo definida em nenhuma das direcdes
perguntadas, conforme atestam os percentuais colhidos em todas as alternativas de resposta.

Este resultado foi absolutamente inesperado, ja que para um processo virtual como um
servigo ofertado em nuvem, a disponibilidade do servigo deveria ser um fator primordial para
sua execucdo, vez que tal dependéncia é marcada na necessidade total do acesso a Internet,
para que 0 servico seja executado. Exibiu-se, no entanto, que mesmo na indefini¢cdo coletada
no caso, 0 engessamento de limitagdo de acesso a Internet, bem como a ndo posse de uma
infraestrutura de T1 adequada, revelaram que na auséncia da nuvem o processo virtual ndo se

desenvolvera da melhor forma possivel.
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Jé& para o fator retrabalho, conforme esperado, ratificou-se o previsto na literatura, ou
seja, a virtualizagdo vislumbra alteracbes na organizacdo do modo de trabalho de forma a
torna-la mais eficiente (CANO; BECKER; FREITAS, 2004). Sendo assim, 82% dos
respondentes ndo enxergaram esse fator como uma desvantagem, confirmando, assim, que
migrar 0 processo para nuvem traz melhoria ao modo de trabalho.

Por fim, como nos meios tradicionais de delivery, o fator contestacdo de pedidos foi
qualificado ora como uma desvantagem persistente ora como indefinido. Todavia, no caso do
servico em nuvem gracas a existéncia do autoatendimento, que transfere a iniciativa de acao
para responsabilidade do cliente (na digitacdo e na solicitacdo do pedido), o estabelecimento
exime-se de grande parte de erros, vez que apenas recebe a informacdo gerada pelo
aplicativo. Esta percepcao se fez situar em quase 47% de céticos que olharam como baixa ou
muito baixa a desvantagem de se ter contestacdo de pedido, como um processo virtual em

nuvem. Estes arranjos estdo acondicionados no grafico 13.

Gréfico 13: Desvantagens percebidas com a adogdo da virtualizagdo do servico de delivery.
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Buscando tornar mais dicotbmica a analise das agfes usualmente associadas ao
processo de delivery e a aplicacdo de itens de beneficio e de ndo beneficio derivados das
impressdes ja relatadas neste capitulo, e fixando-se também numa visdo pragmatica das
relacbes processuais nas organizacdes (REZENDE, 2013), contrapuseram-se 0S principais
fatores positivos e negativos detectados em cada atividade, comparando seus graus médios
obtidos na amostra, sempre que as atividades foram indicadas como sujeitas a algum impacto

com a migragéo para o processo virtual. Para fins de entendimento desta apuracdo admitiu-se
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0 3 como ponto de inflexdo da escala, ou seja, valores abaixo deste ponto podem ser situados
como elementos negativos e acima como positivos.

Com esse estratagema, ao relacionar-se a atividade de eficiéncia na escolha do produto
como integrante de um delivery PaaS, vislumbrou-se um impacto no mecanismo
implementado, tornando-o eficiente mediante melhor acesso e controle, conduzindo
fortemente a uma melhor percep¢édo do autoatendimento eficiente, beneficio identificado (com
média 4,29): entretanto a acdo também tornou-se critica em termos da disponibilidade do
servigo, vista como uma miragem por seu aspecto indefinido, mas proximo ao negativo na

escala (média 3,06), conforme ilustrado no gréafico 14.

Gréfico 14: Principais beneficio e miragem na eficiéncia na escolha do produto.
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Deste modo, presumiu-se que ha uma relacdo de dependéncia complementar: sem a
disponibilidade do servigo 0 autoatendimento ndo se torna eficiente, em consequéncia nao se
tem uma escolha eficiente.

Ainda sob a mesma perspectiva de andlise, para a atividade de pagamento, observou-
se 0 aspecto pagamento online como um beneficio pelo seu alto valor médio de percepcao
(4,12), ratificando-o como uma atividade consolidada no processo de delivery na nuvem.
Notou-se, contudo, que apesar de ja se encontrar bastante madura, no segmento e em rede,
gracas ao comércio eletrénico (ALBERTIN, 2007), até mesmo no setor estudado (ABIA,
2014; ABRASEL, 2015), a atividade de pagamento surpreendentemente ainda foi associada
ao risco percebido na visdo dos gestores envolvidos com esse tipo de transacdo, constatacdo

findada no baixo valor médio obtido 2,59.
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O grafico 15 capturou estes indicios de beneficios e miragens para o servico de
pagamento ofertado em nuvem suscitando efeitos dispares na confiabilidade na execu¢do do

processo virtual.

Grafico 15: Principais beneficio e miragem no servico de pagamento.
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A atividade de gerenciamento de fila ostentou uma percepcdo que tendeu-se a
perpetuar nos pardmetros definidos (3,88), para 0 aspecto rapidez no processamento do
pedido, mas com mais percep¢do em baixos niveis (2,29) em relacdo ao aspecto retrabalho.

Cogitou-se explicar essas relacfes focalizando o processo de pedido migrante de sua
forma tradicional para uma dimensdo virtual. Os informantes consagraram que com a
adaptacdo a nova rotina processual, o gerenciamento de fila se remodelou de forma a se tornar
mais 4gil de fato, visto que a dimensdo virtual pré-determina um fluxo processual 6timo,
configurando, pois, um beneficio claro. Todavia, atrelada a este fluxo 6timo, mapeou-se a
existéncia de um retrabalho, vinculado as diversas acOes afetadas pela adesdo ao novo fluxo
processual, desde a replicacdo de pedidos, gerando duplicidade, até a duplicidade de dados
resgatados da nuvem, o que afeta o controle interno das empresas.

Portanto, na virtualizagcdo do processo estudado, para a atividade de gerenciamento de
fila, se contrapuseram com significantes distin¢Ges de aplicacdo (mais de 1,5 de diferenca de

média escalar) os elementos listados no graficol6.

Gréfico 16: Principais beneficio e miragem no gerenciamento de fila.
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Por fim, como dltimo fruto do escrutinio nesse feitio nos dados coletados no survey,
listam-se as percepcGes quanto a atividade de monitoragéo.

Essa tarefa é a atividade que emerge a partir da maturacdo sistematizada da TIC em
processos gerenciais (CAVALLINI, 2008), estando a priori embarcada no conceito de as a
service da computacdo em nuvem (MARTINEZ, 2010). Com este perfil, torna-se um
subprocesso dual ao ser virtualizada, pois propicia a realizacdo da atividade tanto pelas
empresas quanto pelos usuarios dos aplicativos de delivery.

Nessa atividade, relacionou-se como principal destaque uma presente indefini¢éo
tendente a visdo positiva. De fato, o aspecto monitoragdo, como um beneficio (média 3,88); e
0 aspecto gestdo de dados, tida como uma quase miragem, por sua baixa reverberagdo na
amostra média (3), conforme ilustrado no grafico 17, revelaram aparente contraponto entre a
inseguranca na gestdo dos dados na nuvem e a monitoracdo da transmissdo do fluxo

processual na organizacdo, afetando a gestdo do negdcio.

Gréfico 17: Principais beneficio e miragem na monitoracéo.
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Enfim, constatou-se, de modo geral, que ha beneficios na ado¢do do processo virtual
em nuvem, sendo os principais a rapidez no processamento do pedido, o autoatendimento
mais eficiente e uma monitoragdo dual da transmisséo do pedido, mas se encontraram também
preocupacfes nas denominadas miragens, as quais representam ainda ameacas e riscos a
migracao ou a adocao do processo de delivery em modo PaaS, virtual e em nuvem. O quadro

14, a seguir, pde em evidéncia esta sintese.
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Quadrol4: Beneficios e miragens da virtualizacao do processo de delivery como um processo virtual em nuvem.

Atividades Beneficio Miragem
Escolha do produto Autoconhecimento eficiente Disponibilidade do servigo
Pagamento Pagamento online Risco com seguranca
Gerenciamento de fila Rapidez no processamento do Retrabalho

pedido
Monitoragdo Monitoragdo da transmissdo do Gestdo dos dados

pedido

Agora, conforme previsto no procedimento, método descrito, envereda-se de forma

qualitativa nas entrevistas de survey.

5.2 Analise das entrevistas de survey

As entrevistas dedicaram-se a aprofundar as constatacGes sobre potencialidade,
aplicabilidade, beneficios e miragens do uso do processo virtual em nuvem no setor
gastronémico, ja apuradas via questionario. Para tanto, cumprindo os critérios definidos a
secdo 4.3.3, foram escolhidas quatro empresas, as quais foram alcancadas individualmente e

tiveram captadas as vozes de seus gestores, as quais sao textualizadas nesta secéo.

5.2.1 Analise individual das entrevistas dos empresarios

De acordo com proposta para analise de conteudo fixada na secdo 4.4 desta
dissertacdo, conduziu-se a analise das entrevistas realizadas em quatro empresas, captando a

impressdo dos gestores, e, posteriormente, fez-se uma andlise cruzada das falas obtidas.

5.2.1.1 Descritivo da Empresa 1

A Empresa 1 caracteriza-se por trabalhar com a culinaria japonesa e ja estd no
mercado desde 2012.

Tal empresa possui duas unidades na cidade do Recife e trabalha com a operagédo
tradicional de saldo; com uma area reservada para pedido de balcdo (viagem), em que 0
cliente se dirige ate a loja, mas ndo consome no seu ambiente; e com o servico de delivery via
aplicativo e atendimento por telefone.

Em sua estrutura empresarial hd uma equipe administrativa que cuida de funcGes
burocraticas e é atrelada diretamente aos socios, e também uma equipe de operagdo composta

por gerente geral; maitre (responsavel pelo saldo); sushiman chefe (responsavel pela cozinha)
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e seus auxiliares; o supervisor de preparacdo (responsavel pelo setor de preparagdo) e seus
auxiliares; além dos atendentes, gar¢ons e motoqueiros terceirizados.

E uma empresa aberta as inovacBes tecnoldgicas e vive com frequéncia buscando
formas de reducéo de custo através das TIC, chegando a fazer varios testes de virtualizacdo de
seus processos. A escuta garimpou algumas iniciativas para virtualizar o atendimento ao
cliente, substituindo o garcom por um aplicativo, o mobipass®. Neste arranjo, o cliente baixa
0 app e consegue virtualizar o cardapio e fazer seu pedido sem precisar da intermediacdo de
um garcom. A empresa possui ainda o cartdo fidelidade virtual, através do aplicativo
mobiclube®.

Ratificando resultados da 12 fase de coleta, confirmou-se que esta empresa faz uso da
TIC seguindo a logica de mercado, visando melhorias nos processos e estruturas.

Ao analisar a descricdo das caracteristicas gerenciais e estruturais da Empresa 1,
notou-se que a mesma tende a uma aproximacgao com o tipo de estrutura simples previsto por
Mintzberg (2008), dada & pouca formalizagdo; porém contabiliza uma orientacdo voltada a
processos.

Quando se questionou sobre como funcionava o servico de delivery em seu
estabelecimento, o gestor da Empresa 1 relatou que ao migrar para a huvem, Seu processo
passou a funcionar da seguinte forma:

“As pessoas podem fazer pedidos pelo telefone, pelo aplicativo chamado
"ComidaAqui" ou pelo nosso site. Este sistema de pedido € totalmente
integrado com nosso sistema de vendas, portanto, assim que o cliente faz

pedido no aplicativo, ja entra no nosso sistema sem a necessidade de
qualquer intervencdo dos atendentes”. (Gestor da Empresa 1).

Com esta modificacdo, atestou o respondente, a Empresa 1 mudou sua rotina
processual, eliminando a sua estrutura prépria de delivery (area de 20m2, com 2 sushimans, 2
atendentes, 2 computadores e impressoras). Essa reducdo estrutural, mostra um bom efeito da
adocao do processo virtual em nuvem.

Ao levantar as razGes que motivaram a empresa a transformar o servico de delivery em

um processo Virtual, o gestor da Empresa 1 apontou os fatores agilizar atendimento e reduzir

custo, consagrando, pois, hipotéticos beneficios.

Desvendando os fatores motivacionais, nesta empresa, verificou-se que “tivemos que
padronizar alguns custos relativos a entrega: taxa Unica de entrega e embalagens,
padronizagdo de porgdes de molho” (Gestor da Empresa 1). Ja nas dimensdes mercadoldgicas

e processual, a Empresa 1 remodelou sua rotina processual adaptando-se ao roteiro padréo
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que o aplicativo de delivery disponibilizava. Assim, nessa perspectiva, como prenunciaram
DeSanctis e Poole (1994), assume-se que a tecnologia tem a sua prdpria estrutura e a repassa a
estrutura organizacional.

Deste modo, com novas rotinas processuais, as agdes gerenciais moldaram-se ao novo
fluxo do processo, acarretando em uma mudanga na forma de controle dos dados, embora,
como visto na 12 fase de analise, haja o beneficio da monitoragdo compartilhada de pedido na
nuvem.

Conforme prevé a TVP, alguns processos sdo mais propicios a virtualizacdo do que
outros. Isso levou a averiguar se a empresa visualizava tornar outro processo de sua lida em
um processo virtual, como um servigo na nuvem. A seu crivo, o0 gestor da Empresa 1
informou que sua organizacdo permite-se experimentar inovagdes tecnologicas emergentes e
destacou que o proprio atendimento na loja, estaria passivel de se tornar virtual, adiantando
que havia feito um experimento com um aplicativo que permitia que esse processo de

atendimento se tornasse virtual.

“Nao tivemos uma boa adesdo dos clientes com esse tipo de servico
ofertado na nuvem, pois 0s participantes do processo necessitavam de
interagirem uns com o0s outros. Assim, optamos por aguardar o
amadurecimento dessa tecnologia”. (Gestor da Empresa 1).

Reforgaram-se aqui, com veeméncia, as varidveis e dimensdes de TIC ofertadas em
nuvem, em acordo com a virtualizacdo de processos proposta por Overby ( 2012).
Percebeu-se, entdo, que o processo de atendimento ao cliente, tende a ndo ser de facil
conversdo ao modo virtual, ja que, aparentemente, 0s requisitos de relacionamento ndo foram
atingidos, gerando impacto negativo, em funcdo de baixa capacidade de representacdo. Em
adendo, afirma-se que tal processo ndo enverga os requisitos listados pelo modelo da TVP,
em especial nas capacidades das TIC, gerando uma propensdo a virtualizacdo inferior aquela
associada ao servico de delivery
Ato continuo, a gestdo da Empresa 1 avaliou como sendo vantajosa a adocdo do
servigo de delivery na forma de um servico ofertado na nuvem, taxando-o de adequado e

apontou a reducéo de custo como sendo o ponto mais positivo, o principal beneficio.

“Ha ganhos, com a agilidade do atendimento, aumento da demanda e
reducdo do custo com mdao de obra, além do aumento do controle dos
processos”. (Gestor da Empresa 1).

Outrossim, ndo se identificou ponto negativo, ndo se descortinando nenhuma miragem

relevante, cabendo aos relato s6 enxergar os ganhos listados acima.
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Ao cabo e ao fim, a Empresa 1 se mostrou satisfeita com a adocdo do servigo de
delivery como um processo virtual, disponibilizado em nuvem. Significativamente para
Empresa 1 ha beneficios notorios e nenhuma miragem identificada. Firma-se deste modo que
a Empresa 1 cré adotar o processo virtual como um servico em nuvem (PaaS), taxando-o

como adequado e gerador de satisfagéo.

5.2.1.2 Descritivo da Empresa 2

A Empresa 2 caracteriza-se por trabalhar com a culinéria italiana e j& esta no mercado
desde 1987.

Tal empresa possui trés unidades com operacdo tradicional de atendimento de saldo,
duas unidades express, em shoppings, com atendimento de balcdo e oferece o servico de
delivery em todas as suas unidades. Nesse caso, 0 processo € executado tanto na forma virtual,
via aplicativo, quanto na forma tradicional, por telefone; porém o seu maior nimero de
pedidos é gerado via aplicativo.

A estrutura empresarial comporta gerentes e supervisores, em cada setor das lojas,
porém nas lojas express s6 ha o gerente. Os demais funcionarios estdo distribuidos na parte de
operacdo: cozinha, composta pelo chefe de cozinha, seus auxiliares e cozinheiros;
atendimento no saldo, que congrega gargons, maitre e servigos gerais; administrativo e a
expedicdo do delivery, que congrega motogueiros e despachante.

A Empresa 2 foi a pioneira em servicos de delivery na cidade do Recife, instituindo a
primeira grande estrutura de call center, a qual, a época, era composta por 150 telefonistas e
50 motoqueiros. Atualmente ainda mantém seu call center, porém com a adesdo a
virtualizacdo do processo, reduziu a mais da metade seu quadro de funcionarios, mantendo
apenas 0 necessario para atender aquele cliente que ainda ndo se apropriou do uso da TIC para
realizar o pedido.

A Empresa 2 possui a maioria de suas vendas concentradas na forma de pedido virtual.
Por isso, buscou integrar nas lojas, seu sistema interno com o aplicativo de delivery, de forma
que suas vendas virtuais estdo sincronizadas, mantendo o controle de estoque e controle
financeiro alinhados. Recentemente, esteve desenvolvendo seu préprio aplicativo de delivery,
ja que a empresa ainda enxerga dificuldades de operacdo com aplicativos terceirizados. Dessa
forma, como estratégia, optou, entdo, por desenvolver uma forma mais personalizada de

aplicativo. O gestor informou que, por exemplo, no aplicativo proprio, o cliente podera fazer
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0 seu pedido pelo seu smartphone e ir na loja buscar, o que ele chamou de pedido to go,
operacdo que hoje sé é possivel pelo telefone.

Ao observar-se a distribuicdo dos funcionarios nos diversos niveis encontrados da
Empresa 2, percebe-se que a hd uma gestdo voltada ao processo, confirmando resultados
identificados na primeira fase.

Na tentativa de associar a estrutura detectada a um dos tipos de estrutura propostas por
Mintzberg (2008), viu-se que a Empresa 2 aproxima-se das formas divisionalizada e
adhocracia, por transferir o poder, em parte, aos gerentes. Dessa forma, reconhece-se uma
estruturacdo de relac6es de trabalho na qual h& alguma padronizagdo do comportamento.

A Empresa 2, assim como as demais empresas pesquisadas, mostrou-se aberta aos
avancgos tecnoldgicos, acreditando nestes como mola mestra para eliminacdo dos entraves
burocraticos existentes na gestdo do negocio, bem como para tornar-se mais eficiente via uso
intenso da TIC para melhoria dos processos organizacionais.

Por ser pioneira no mercado na execugéo do servigo de delivery, como informou o seu
gestor: (“fomos o primeiro restaurante a ter pedido web aqui em Recife”), a Empresa 2 ja
possui sua carteira de clientes fieis, que a medida que a empresa foi se adaptando as inovagoes
tecnoldgicas, aderiram também eles aquelas inovagdes. Nessa ética, percebeu-se, na Empresa

2, a seguinte forma de execuc¢éo do servigo:

“Hoje com o servico na nuvem ndo é diferente, a meu ver, da forma por
telefone. A parte da nuvem é como se o proprio aplicativo fosse um
operador de telemarketing recebendo o pedido do cliente, ou seja, da
mesma forma que um atendente faz é a mesma forma que a aplicativo faz.
A diferenca é que ndo tem o contato humano”. (Gestor da Empresa 2).

Assim, na visdo da gestdo da Empresa 2, a virtualizagdo do processo aparentemente
ndo muda a esséncia do processo em si, apenas encontra substitutivos para realizacdo do
mesmo, nos avancos tecnoldgicos disponiveis.

Porém, em se tratando dos fatores que a motivaram a adotar o processo virtual, a
direcdo da Empresa 2 relatou ter sido a necessidade de acompanhar o avanco tecnologico,
vergando-se as mudancas nos habitos sociais, visando agilidade no atendimento.

Ancorado nesses fatores verificou-se na Empresa 2, mediante a escuta de seu lider, a

ndo remodelagem do fluxo processual diretamente, ja que como se expos:

“N&o precisou remodelar em nada a nossa operacdo, ela continua a
mesma. Pelo contréario, Internet ndo veio para limitar 0s nossos processos,
ao contréario, ela veio pra melhorar porque o cliente que faz o pedido pela
net ele numa fica numa fila”. (Gestor da Empresa 2).
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Contradizendo o que foi relatado na 12 fase, quando o gerenciamento de fila foi posto
em xeque como contraproducente a adocao do servico de delivery como um processo virtual,
na visdo do mentor da Empresa 2, a percepc¢do reinante indicou que ndo havia remodelacéo
efetiva quanto ao gerenciamento de fila, mas sim uma reconfiguracdo desse processo que
passou a ser dual e mais independente da acdo humana.

Ao se questionar se houve algum tipo de roteiro seguido na virtualizagdo do
processo de delivery, a gestdo da Empresa 2 relatou ter seguido os padrdes ditados pelo
aplicativo, revelando, nesses termos, uma indelével influéncia da TIC sobre o negdcio na
reconfiguracdo do fluxo processual para adequar-se ao que estava ofertado na nuvem.

“Mas tivemos que seguir as rotinas que o Ifood® tinha, fazendo com que
ficassemos engessados a limitagdo do aplicativo”. (Gestdo da Empresa 2).

Sobre o surgimento de novas acOes gerenciais, 0 gestor da Empresa 2 revelou ter
mudado as acles usuais, pela adicdo de melhorias nas mesmas, principalmente quanto a
gestdo dos dados gerados por esse processo de negocio e a facilidade de acesso a nuvem.

“Entdo o processo gerencial em si foi melhorado porque com nosso
servico na nuvem ele permite da gente acessar onde quer que a gente

esteja, com mais rapidez e pensar em colocar na pratica novas estratégias
com mais agilidade”. (Gestor da empresa 2).

Diante desse fato, ao revisitar a literatura e perceber que a computacdo em nuvem traz
uma mudanca na maneira em que se gerencia empresas e informacdes, modificando a rotina
organizacional (VERAS 2012), anotou-se que a Empresa 2, ao adequar seu processo a nuvem,
permitiu acesso a seus dados sem limites de tempo ou espaco. Nessa linha, é possivel inferir
0 impacto sobre o controle dos dados, a monitoracdo em tempo real, propiciando a geragéo
de tomada de decisdo com mais agilidade e esses aspectos, claramente, seriam beneficios.

Recordando da TVP, processos se tornam virtuais se as TIC necessarias para a sua
virtualizagdo estiverem disponiveis e forem adotadas pelos individuos envolvidos em sua
execucdo (OVERBY, 2012), sendo assim, na visdo do procer da Empresa 2, ndo ha outro
processo em sua organizagdo ou no setor atuante que esteja propenso a ser virtualizado, além
do processo de delivery.

“O que faltava no servico do delivery era um to go, mas a gente implantou
ha alguns meses com o desenvolvimento do nosso aplicativo esse servigo,
gue no nosso caso se chama pague e leve, ou seja, o cliente ndo precisa

apenas pedir os pedidos pela net, na nuvem, para receber na sua casa, mas
eles também podem vir buscar no balcdo”. (Gestor da Empresa 2).
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Nesse ambito, na Empresa 2 se identificou um alto grau na capacidade de alcance do
processo virtual estudado, ratificando impressdao do modelo da TVP que prevé que se uma
dada TIC proporciona maior alcance, o processo virtual tem seu alcance estendido e €,
provavelmente, Gtil a um ndmero maior de pessoas. No caso, a Empresa 2 ao adotar o0 servigo
de delivery, como um processo virtual em nuvem, agregou o servi¢o de to go ao processo
virtualizado.

Ao se solicitar uma avaliacdo da adog¢do do processo em estudo como um processo
virtual, destacou-se que na Empresa 2 ha satisfagdo com a migracdo, elencando-se como
principais pontos positivos (beneficios) a maior agilidade do processo e sua otimizacgdo, o que
proporcionou-lhe vantagem competitiva no mercado, mantendo-a como referéncia na
prestacdo daquele servigo no mercado.

Também nessa empresa, em sua nova forma de atuacdo, ndo se identificou nenhum
ponto negativo (miragem).

“N&o houve nenhuma desvantagem com relacdo a servico de delivery na

nuvem, ao contrdrio, houve ganho, pois quanto mais canais de
atendimentos a gente tiver melhor”. (Gestor da Empresa 2).

Assim, de modo geral, a Empresa 2 atestou que a virtualizacdo de processo € agdo em
que as empresas s tendem a ganhar, visto que € um fenbmeno novo, moderno e que esta se

propagando em diversos contextos.

“E eu acredito que a virtualizagdo de processos é algo que com o tempo
tende a crescer. Eu ndo acredito que o homem ndo vai deixar de ser
utilizado totalmente, mas eu acredito que onde existia grandes call
centers, onde existia varios operadores de telemarketing, esse nimero
tende a diminuir. Eu acredito que esse povo vai ser mais para uma
questdo de suporte, o operador de telemarketing vai ser mais um suporte
de atendimento ao cliente, aonde vai mais funcionar como uma ouvidoria
de que propriamente dito como um canal de vendas”. (Gestor da Empresa
2).

Por fim, a Empresa 2 mostrou-se satisfeita com a adocéo do servigo de delivery como
um processo Vvirtual, disponibilizado em nuvem, visto que identificou beneficios nitidos e
nenhuma miragem (aspectos negativos), estando a Empresa 2 a taxar o processo virtual como

um servico em nuvem (PaaS), como adequado e gerando satisfagéo.
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5.2.1.3 Descritivo da Empresa 3

A Empresa 3 caracteriza se por trabalhar com a culinaria japonesa e chinesa e ja esta
no mercado desde 2006.

Tal Empresa possui duas unidades na cidade do Recife com operacgdo tradicional de
saldo e atendimento, pedido de balcdo (viagem), em que o cliente se dirige até a loja, mas nao
consome no seu ambiente, e o servico de delivery via aplicativo e por telefone.

A estrutura da empresa integra a alta administracdo, composta pelos socio, um gerente
por estabelecimento, um setor administrativo, as equipes de cozinha chinesa e japonesa e a
equipe do atendimento no saldo.

A Empresa 3 comegou sua operacdo apenas com o servico de delivery e expandiu para
o tradicional atendimento de saldo. Assim, suas atividades foram construidas atraves de tipo
de servico hibrido, que hoje se operacionaliza sob duas formas: por telefone e via aplicativo.
Porém, por ter se consolidado com a forma por telefone, sua experiéncia com o processo na
forma virtual ndo responde por uma parcela significativa no faturamento, sendo a maioria das
suas vendas de delivery realizadas pela tradicional via por telefone.

Neste cenario, a Empresa 3 conduz-se sob uma estratégia voltada ao cliente,
desenvolvendo-se através de uma visdo horizontal. Essa visdo, conforme apresentado por
Cano, Becker e Freitas (2004), e constatado na 1?2 fase da coleta em campo, norteia as
organizacgOes privadas na orientacdo da sua forca produtiva, denotando, assim, uma orientacédo
voltada aos processos.

Ao associar a caracterizagdo da Empresa 3 ao que foi visto nos estudos de Mintzberg
(2008), é possivel aproximar essa empresa tanto ao tipo de estrutura organizacional
conhecido como estrutura simples, por pouca formalizacdo de comportamento e centralidade
da tomada de decisdo, quanto a adhocracia, pouco formal e direcionadas a ambientes
virtuais.

Constata-se ainda que para ndo ficar a margem dos seus concorrentes, a Empresa 3
buscou adaptar-se aos avan¢os tecnoldgicos, migrando seu processo de negdécio para a nuvem,
adotando a operacionalizagdo do servico de delivery, como um processo virtual, via

aplicativo. Assim, o servigo ofertado pela empresa passou a ser executado via nuvem

“Bem, antes o cliente ligava nos faziamos o cadastro dele no sistema,
fazia o pedido pelo telefone. Bem, agora o cliente faz o pedido dele
automaticamente no aplicativo. Depois que a gente faz a confirmacédo do
pedido automaticamente ele é impresso em nossa cozinha. Depois que
adotamos o aplicativo para delivery tivemos uma maior visibilidade no
mercado atingindo muitos clientes novos”. (Gestor da Empresa 3).
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Diante do exposto, ao tornar o processo virtual, a Empresa 3 apenas adequou-se a nova
tecnologia redefinido os seus vinculos processuais, ampliando as fronteiras do seus negécios.
A implementacdo do modelo de servicos em nuvem ampliou as relagbes tempo-espaco,
encaminhando a organizacdo para uma maior virtualidade.

Em se tratando da motivacdo para migracdo do processo para nuvem, a direcdo da
Empresa 3 ndo se mostrou muito entusiasmada, aparentando apenas ter seguido o que seus
concorrentes estavam fazendo; logo, foi indicada a expansdo do negdcio como fator principal

para a transformacéo do processo em um processo virtual.

“Basicamente expansdo do negdcio. Busca de novos clientes,
principalmente para aqueles que ficam 24hs conectados net”. (Gestor da
Empresa 3).

Tomando como referéncia o fator motivacional apresentado, buscou-se saber em
relacdo a reconfiguracdo e a remodelagem do fluxo processual para a execucéo do servigo de
delivery como um processo virtual.

A gestdo da Empresa 3 relatou terem sido necessarios alguns ajustes nas rotinas da
operacdo; contudo, esses ajustes, ndo trouxeram otimizagdo para O pProcesso, COMO

enfaticamente depreende-se abaixo.

“Eu tive que remodelar a questdo da digitacdo se foi mais ou menos isso
que eu entendi. Antes o cliente ligava, a gente fazia o pedido e pronto;
aquela informacéo era s6 minha. Agora ndo, o cliente também esta de
posse dela pelo aplicativo. Isso aumenta a expectativa por parte do cliente
e fora que em paralelo a isso, nos tinhamos que imprimir também uma
via desse pedido pra gente poder fazer um relancamento, no caso ,um
novo cadastro desse pedido no nosso sistema, por que a gente precisa ter
o controle daquilo que foi vendido e daquilo que a gente tem a receber.
Entdo, se pega esse pedido e lanca no sistema com cuidado de
transcrever aquela informacdo. 1sso tornou nosso processo mais lento,
assim, o que era para facilitar acabou piorando”. (Gestor da Empresa 3).

Nota-se, entdo, que de fato, houve uma mudanca na forma de se executar o processo, 0
que reforca aquilo que foi apurado no primeiro momento da pesquisa, quanto a percepgao de
Lucas (2009). Por conseguinte, a virtualizagdo de processos induziu a alteragcbes na
organizacdo do modo de trabalho, remodelando o fluxo processual; todavia, nem sempre se
garante a otimizagdo do processo, pois desenvolvem-se novas formas de operagdo que podem
acarretar uma desconfiguracdo do processo original, provocando um retrabalho implicito em

uma operacdo taxada como otima.
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Assim, contrariando o que foi flagrado na 12 fase, o chief da Empresa 3 enxergou a
migragéo para o processo virtual na nuvem, de forma negativa para o fluxo processual.

Nessa linha, a Empresa 3 mostrou ter tido a necessidade de criar novas agdes
gerenciais, ao passo que precisou adequar seus mecanismos de controle, isto €, sua forma de
monitoracdo dos dados localizados na nuvem.

Tal preocupacédo ja fora repetida como comum a todas as Empresas que possuiam
servicos na nuvem na 1% fase da pesquisa, sendo associada a riscos de seguranca,
disponibilidade e gestdo dos dados. Tanto antes, como agora para a Empresa 3, tais obices
mostraram-se como barreiras que estdo associadas a migragdo para nuvem.

Com relacdo a ter seguido algum tipo de roteiro para implementacdo da nova
operacdo de delivery, a Empresa 3 ndo manifestou qualquer indicio de guia que tivesse sido
seguido ou mesmo referéncia a rotinas pré-determinadas para tornar o processo Vvirtual.
Também, ndo se identificou nesta empresa, nenhum outro processo que fosse propenso a se

tornar virtual, sequer em termos do setor estudado.

“Eu acredito que ndo, pelo menos no meu. E no gastrondmico eu n&o
consigo visualizar assim de imediato”. (Gestor da Empresa 3).

Quando foi solicitada uma avaliacdo sobre a adocdo do servico como um Servico
ofertado na nuvem, em forma de processo virtual, a clpula da Empresa 3 apontou como ponto
positivo (beneficio) a captacdo de novos clientes, pois a empresa ganha maior visibilidade
expandindo seu negocio; em contrapartida, baseando-se na sua experiéncia empresarial o
gestor fez surgir como pontos negativos (miragens), o retrabalho implicito no processo
virtual e a monitoragdo compartilhada com o cliente.

Em verdade, embora isso ndo contrarie o feeling do ramo da TIC, é possivel que haja
empresas que taxem como utdpica a percep¢do da monitoracdo dos dados compartilhada.
Sendo assim, ao avaliar o efeito que a virtualizacdo de processos trouxe para a operacdo no

empreendimento, o gestor da Empresa 3 concluiu com o seguinte mote.

“A virtualizacdo do processo ndo trouxe os beneficios que eu almejava
ter, adaptei o processo a uma configuracdo dita como 6tima para meu
negécio, porém desestabilizadora. Eu tinha um processo consolidado
quando tornei virtual desestabilizei e ndo consigo mais voltar.Talvez
esteja fazendo algo errado, realmente ndo sei.” (Gestor da Empresa 3).

Com isso, embora a virtualizacdo de processos traga inegaveis beneficios
(GHOBRIL; BENEDETTI; FRAGOSO, 2014), ha indicios de existirem miragens como as
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listadas no comentario, ou seja, pontos negativos explicitos aos olhos dos gestores e
empreendedores, 0s quais atentam contra a integridade do processo e conduzem no sentido de
sua reconfiguracdo ndo acarretar um resultado 6timo. Este tipo de conclusdo néo é facilmente
listada nos compéndios de gestdo de TIC.

Assim, a Empresa 3 mostrou-se insatisfeita com a adogdo do servico de delivery como
um processo virtual, (PaaS) disponibilizado em nuvem, visto que ndo foram identificados
beneficios notorios, mas sim miragem nitidas. Logo, a Empresa 3 ao adotar o processo virtual

COMO um servi¢co em nuvem, taxou-o como nao adequado e gerador de insatisfacdo.

5.2.1.4 Descritivo da Empresa 4

A Empresa 4 caracteriza-se por trabalhar com a culinaria americana e ja esta no
mercado desde 2007.

Tal empresa possui duas unidades na cidade do Recife com a operacdo tradicional de
saldo e uma unidade exclusiva para o servigo de delivery e pedido de balcéo.

A estrutura empresarial acomoda gerentes de lojas e equipes de operacdo, no caso da
loja de delivery. Ha ainda a equipe de expedicdo. Existe ainda um gerente geral de todas as
lojas, o qual tem a competéncia administrativa geral na rede, detendo o poder de deciséo
maximo.

Desde seu surgimento, a Empresa 4 vem trabalhando com a operacdo de delivery, a
qual foi se consolidando com as vendas por telefone. Porém, com constantes altas nas vendas
por esta modalidade, necessitou criar uma loja especifica para atender aos clientes de delivery.
Para tanto, criou um pequeno call center na loja de delivery composto por trés telefonistas e a
equipe de expedicdo e cozinha.

A Empresa 4 foi convidada a ser uma das primeiras a aderirem ao processo de
delivery virtual: “a época o dono ndo se convenceu que aquilo um dia poderia dar certo”,
informou o respondente da Empresa 4, e, por isso, ndo se apropriou daquela tecnologia.
Depois de um tempo ao se aperceber de uma queda abrupta nas suas vendas, possivelmente
decorrente de ndo vinculo ao uso de aplicativo de delivery, a empresa retroagiu e passou a

adotar o processo virtual.

“E uma historia engragada, pois tivemos a oportunidade de migrar logo
no inicio do surgimento dos aplicativos de delivery, mas s6 decidimos
fazer ap6s um determinado momento em que percebemos que as vendas
do delivery estavam caindo agressivamente”. (Gestor da Empresa 4).
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Ratifica-se, assim, o que foi encontrado na 12 fase e visto em O’Brien (2010), ao
observar-se que a Empresa 4, assim como as demais empresas pesquisadas, frente as
crescentes mudancas ambientais, passou a utilizar a TIC como ferramenta para a melhoria de
desempenho do seu negdcio. Em todas elas, a efetiva utilizacdo das TIC proporcionou a
efetivacdo dos processos organizacionais e em algumas desencadeou até mesmo um arranjo
organizacional com a migracdo dos processos para computacdo em nuvem, o que as fez mais
flexiveis e descentralizadas.

Vé-se diante do exposto, que a Empresa 4 assim como as demais, segue uma
orientacdo voltada a processos, trilhando pelo mote da melhoria cientifica desses, estando
sempre antenada as inovagdes tecnoldgicas que o mercado sugere, porém mantendo-se, por
vezes, nhuma posicdo de recuo em relacdo a adesdo, somente se adaptando em caso de
perceber estar a margem dos seus concorrentes.

Ao tentar enquadrar a estrutura organizacional da Empresa 4 nos tipos expostos por
Mintzberg (2008), chega-se a burocracia mecanizada, j& que a Empresa 4 possui
procedimentos bem definidos, pelo tipo de produto comercializado, e isto requer um grau de
padronizacao alto.

No que concerne a operacdo de delivery, a mesma ocorria da seguinte forma na

Empresa 4.

“Existia um call center montado em cima de trés operadores e hoje esta
resumido a uma pessoa, pois estamos usando o aplicativos de delivery,
utilizando o Ifood® e o Pedido j&®, como outra alternativa do cliente nos
encontrar”. (Gestor da Empresa 4).
Questionado sobre a motivacdo para sua empresa aderir ao processo na forma virtual,
o diretor executivo da Empresa 4 relatou que houvera aquela negativa histérica ja referida,
mas em consequéncia da ndo assuncdo do novo jeito de fazer negdcios, houve brutas

adversidades.

“Tentamos de varias formas entender o que estava acontecendo, fizemos
promogdes, usamos 0 nosso banco de dados, chegando até enderecar
cartas de convite perguntando por onde os clientes andavam”. (Gestor da
Empresa 4).

Em sintese, & Empresa 4 diferentemente das demais, a virtualizacdo de processo foi
apresentada previamente, porém a mesma optou por ndo se adequar aquele fenbmeno que
surgia. Posteriormente, foi quase que obrigada a adaptar-se ao fendbmeno tecnolégico, pois

sofreu o impacto de sua propagacéo.
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“E ai comegamos a pesquisar para saber o que estava acontecendo no
delivery de uma forma geral. E nos demos conta que era uma nova ordem
acontecendo, pois a grande maioria deles estavam nos aplicativos, logo, a
ficha caiu e corremos para nos adequar a algo que ja nos tinha sido
apresentado”. (Gestor da Empresa 4).

Diante do exposto, ratificando-se pregacdo de Maximiano (2010), de que as
organizagdes sofrem influéncias do ambiente externo, de modo que a tecnologia modifica e
faz evoluir as organizagdes, ao passo que influem com sua variacdo na evolugdo do ambiente,
gerou-se a motivacdo para a Empresa 4 aderir a um processo virtual: a adaptacdo aos
avancos tecnoldgicos, consequentemente, a ameaca dos concorrentes e do mercado.

Na tentativa de entender se houve algum tipo de modificagdo no fluxo processual com
a adocéo do servico de delivery, via aplicativo em nuvem, o dirigente da Empresa 4 sinalizou
afirmativamente, pois saira de um esquema tradicional, o pedido por telefone que incluia no
seu fluxo um questionario de 15 perguntas para ser concretizado, para a ado¢do de um
processo virtual que eliminou essa enfadonha etapa do processo de forma a otimizar o

mesmo.

“Uma modificagdo gritante foi a praticidade que o processo virtual trouxe
para 0 negécio, como eu posso te dizer € mais pratico no sentido do
cadastro, por exemplo, j& vem pronto, tornando o0 processo mais
dindmico, com dois clicks eu recebo um pedido Hoje uma pessoa
consegue atender todo um delivery aproximadamente de 1800 entregas™.
(Gestor da Empresa 4).

Notou-se, pois, que a virtualizacdo de processo, aperfeicoou o fluxo processual, a
medida em que remodelou-lhe etapas, eliminando gargalos, de forma a dinamizar e
simplificar o processo. Tal aspecto levou a geracdo de um novo modelo de gestdo.

O decisor da Empresa 4 comentou ter criado novas acdes gerenciais de monitoramento
ao empreender a virtualizacdo do servigco de delivery, visto que a sincronizacdo de etapas
mudou o perfil de tarefas, desencadeando novas formas de controle. Por essa téatica, a
Empresa 4 incluiu novas rotinas gerenciais, exclusivamente voltadas para o monitoramento
dos dados na nuvem: “criamos uma rotina nossa de acompanhamento de pedido e de
acompanhamento de retorno” (Gestor da Empresa 4).

Assim, o mecanismo da virtualizacdo, ao modificar rotinas processuais, acarretou
mudangas no escopo organizacional e criou novas agOes gerenciais para dar conta dessas
modificacOes, a fim de atender a dindmica do processo virtual, mas ndo seguiu nenhum tipo

de roteiro que embasasse essa nova dinamica organizacional.
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Questionado sobre a extensdo da virtualizagcdo no segmento, o executivo da Empresa
4 ndo declinou nenhuma tendéncia a crer em processos tornarem-se virtuais, em sua
organizacdo ou no setor gastrondmico. Sua resposta a mencdo, foi que seria apenas um
complemento a virtualizacdo do proprio processo de delivery.

Em complemento, ainda no ambito de aplicativos em nuvem, a empresa cogita 0 uso
de um app que interligue o lojista, 0 motoqueiro e o cliente, de forma que a logistica da

entrega do produto passe a ser monitorada virtualmente pelos atores envolvidos no processo.

“O Sode, funciona como um intermediario entre o lojista, o cliente e 0
motoqueiro. Penso ser um complemento para que mais uma parte do
servigo de delivery tone-se virtual, ampliando assim o monitoramento de
todo o processo”. (Gestor da Empresa 4).

A TVP prevé que progressivamente, muitos contextos da sociedade contemporanea
transformem-se com a implementacao da virtualizacdo atrelada ao suporte da computacdo em
nuvem. Com isso, suspeita-se que um grande leque de servicos em nuvem surgira a cada dia.
Tal fato ja se comprova hoje na implementacdo da fungdo monitoragdo como um servigo em
nuvem, ofertada implicitamente pelo aplicativo, o qual propicia, por seus mecanismos
estarem dispostos na nuvem, para os atores envolvidos nesse processo virtual, amplitude de
gestao.

Por fim, procurou-se averiguar na Empresa 4 qual era a visdo quanto aos pontos
positivos (beneficios) e negativos (miragens) da adocdo do servico de delivery, como um
servigo ofertado em nuvem.

O mentor da Empresa 4, quando ouvido elencou como pontos positivos a agilidade do
processo, a captacdo de novos clientes e a visibilidade de mercado. Quanto aos pontos
negativos, 0 mesmo interlocutor apontou para a dessocializacdo, venda intermediada, a ndo

posse dos dados e o gerenciamento dos dados na nuvem, conforme exibido no quadro 15.

Quadro 15 — Beneficios e miragens visiveis na Empresa 4 na visdo do seu gestor.

Beneficios

Agilidade do processo “Os beneficios que a virtualizagdo me trouxe foi maior visibilidade no mercado,
Captacdo de novos clientes  captagdo de novos clientes, com aumento de vendas em quase 40%, e agilidade
Visibilidade de mercado Nno processo.”

Miragens

Dessocializagéo “ Se perda do contato com os clientes é ruim. Hoje ndo sei quem sdo meus
clientes, eu s6 os conheco pelo nimero de vezes que pedem, ndo mais pelos seus
habitos ou vozes. Sinto falta da interagdo com o cliente.”

Venda intermediada “Porém, se vocé parar pra pensar, na verdade eles s&o meus também, pois
substancialmente sdo clientes do Ifood®, pois eu ndo os terei por completo
fazendo os pedidos comigo, é como se fosse um shopping de comida”

Nao posse dos dados “E sem falar que o bando de dados que é gerado também ndo é s6 meu esta na
nuvem falta mecanismos mais precisos para gerencia-los.”
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Ratifica-se mais uma vez que a gestdo dos dados na nuvem é um fator negativo que
faz com que as empresas tenham receio em adotar servigos daquela. Porém, nota-se que a ndo
posse dos dados acarreta uma maior rejeicdo a virtualizacdo por parte das empresas, ja que na
atual conjuntura social a informacéo € a moeda que move o mercado.

Feito o detalhamento apurado de cada entrevista de aprofundamento, mister se faz

estabelecer a analise coletiva através das convergéncias e dessemelhangas.

5.3 Analise coletiva das entrevistas colhidas

A primeira lente focou na forma como se estruturava o funcionamento de cada
empreendimento.

Verificou-se que as empresas estudadas em todas as fases apresentaram ter uma gestao
voltada para 0s seus processos, escopos organizacionais flexiveis e descentralizados, embora
retenham pouca afinidade com as estruturas organizacionais postuladas por Mintzberg (2008).

Em verdade, aproximam-se bem mais das primeiras conjecturadas na escala de
formulacéo (estruturas simples), embora, como previsto, haja, em algumas, certa proximidade
da adhocracia, aquela estrutura organizacional dita caracteristica de ambientes virtuais,

Todas as empresas posicionaram-se como aptas a receberem influéncias tecnolégicas e
acompanharem os avangos da TIC, mostrando-se abertas a investirem na computacdo em
nuvem. Ratificou-se que esse tipo de investimento é gerado, por vezes, pelas mudancgas, e no
caso, na relagcdo de consumo que as pessoas tém com restaurantes.

Foi essa mudanca comportamental que fez as empresas adequarem 0 seu servico de
delivery ao mercado, pondo-0 na nuvem até para ndo ficarem a reboque de seus concorrentes.
Ou seja, a mudanca comportamental, aliou-se a mudanca tecnolégica para mudar a
organizacédo, conforme previsto por Donaldson (1999).

Porém, constatou-se que todas as empresas ainda permaneceram com o tradicional
pedido por telefone, mesmo porque o tinham consolidado em seu modelo de gestdo, conforme

ilustra a figura 33.
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Em seguida foram buscadas as comunalidades sobre os fatores motivacionais
identificados nos exames individualizados.

Desta maneira, ao analisar-se quais os fatores motivaram essas empresas a
transformarem seus deliverys em processos virtuais, em nuvem, foi possivel agrupar esses
fatores em dimensdes, como suscitado no capitulo 4, pela analise de contedo baseada em
categorias.

De modo geral, foi possivel averiguar que as motivacdes giraram em torno de trés
dimensdes, conforme exibido na figura 34, quais sejam: tecnoldgica, por se tratar de um
fendmeno de TIC; mercadoldgica, pois surgiu como um desafio ao setor estudado; e
processual, visto que se trata de um processo a ser estudado. Essa configuracdo enquadra-se
como uma luva no que fora previsto por Maximiano (2010), demonstrando que uma relagéo
entre as organizacfes e 0s seus interessados, compreende uma espécie de troca de
recompensas e contribui¢des que sofre influéncias externas.

A dimensdo mercadoldgica antevé temas associados ao posicionamento das empresas
no mercado, de forma que congrega novas ac¢6es de sobrevivéncia a dindmica mercadoldgica.
Sendo assim, averiguou-se que em todas as empresas houve a presenca de fatores como
expansdo do negocio, reducdo de custos, captacdo de novos clientes e influéncia das
mudancas nos habitos dos consumidores. Estas dimensGes motivaram todas as empresas a
adicionarem 0s processos virtuais no seu escopo funcionamento.

Ja na dimensdo processual, associada a adequacdo de fluxo e rotinas ao processo de
delivery estudado, apontou-se macicamente para a agilidade do atendimento e para reducdo de

custos em todas as empresas.
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Figura 34: Fatores motivacionais para adog¢do do servi¢o de delivery como um processo virtual

Delivery como um
processo virtual (Paas)

¥ v

~ T

Dimensdo tecnolégica | Dimens&o mercadolégica [ Dimensdo processual Y
Avancos Tecnologicos Expansde do negocio Agilidade no atendimento
Redugdo de custo Redugdo de custo

Mudanga de habitos dos
clientes

£

L -

\ Captagdo de clientes

As consignagdes expostas na figura 34 acobertam fatores que se mostraram recorrentes
nas empresas, sendo o principal deles a remodelacdo no fluxo processual das quatro empresas
estudadas, embora mais explicitamente nas empresas 3 e 4, visivel principalmente nas acdes
de monitoracdo do processo e na readequacdo contextual de algumas etapas.

Em contrapartida isoladamente verificou-se que nas Empresas 1 e 2, o enfoque da
agilidade do atendimento foi o principal fator motivacional; na Empresa 3 o enfoque fixou-se
apenas nos avancos tecnoldgicos e na expansao do negocio; e na Empresa 4 o enfoque foi na
expansao do negacio.

Detalhadamente, em termos de monitoragdo, as empresas passaram a conviver com
uma nova forma compartilhada de controle do processo, comandada igualmente, pelo cliente
e pela empresa, o que faculta, agora, 0 acompanhamento da transmissdao do pedido via
aplicativo em nuvem e, dessa forma, oferta as partes condi¢fes explicitas de usufruirem do
controle do pedido. Além do mais, como os dados estdo disponiveis na nuvem, as empresas
passaram a ter que criar rotinas para gerenciar esses dados, acarretando concomitantemente,
no surgimento de novas acgdes gerenciais.

Por conseguinte, foi for¢osa a reconfiguragdo de algumas etapas do processo de
atendimento. Tais rearranjos, naturalmente, foram particularizados por contexto
organizacional, tal que foram impostas modificagcbes mais densas em umas empresas do que
em outras. Exemplificando esta constatacdo, na Empresa 4 houve a eliminagdo de rotinas

em seu processo, para dar maior agilidade ao mesmo; ja na Empresa 3, a modificacdo da
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rotina implicou em uma maior complexidade, a qual Ihe demandou um retrabalho ao longo
do processo.

Na tentativa de consagrar essa visao geral da adocdo do processo virtual em nuvem as
a service e seu perfil de modificagdes nas empresas, criou-se a figura 35, a qual busca exibir
as gradacgdes de reconfiguracdo do fluxo processual ocorridas nas empresas estudadas na
segunda fase. Na figura, foi criado um mapa com uma hipotética neutralidade e a partir dela
verifica-se a ocorréncia de uma modificacdo na forma de monitoracéo, representada na figura
pela bola vermelha, bem como a readequacdo de alguma etapa do fluxo processual,
representada na figura pela bola verde. Os posicionamentos tentam indicar maior (+) ou

menor (-) impacto na atividade.

Figura 35: Tendéncias visiveis na reconfiguracdo do fluxo processual por empresa estudada.
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Com relacdo a eficiéncia de um novo modelo de gestdo, diante das modificacGes
verificadas, as empresas estudadas apresentaram indicios de criacdo de novas acles
gerenciais, a fim de se adaptarem ao modelo do servico em nuvem, o qual demandou novas
rotinas gerenciais e um compartilhamento com os atores envolvidos no fluxo.

Assim, com os dados dispostos na nuvem, as empresas passaram a desenvolver, cada
uma a seu modo, a gestdo desses dados a fim de assegurarem o gerenciamento do processo
virtual. Dada a essa conotagdo, foi possivel hipotetizar modelos de gestdo antes e depois da
adocdo do processo virtual, conjectura esta que se acha ilustrada na figura 36.
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Figura 36: Representagdo estimada para modelos de gestdo das empresas alcancadas.
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Analisando o cenério gerencial PaaS quando os elementos foram implantados, tem-
se que:

e H& um maior envolvimento do cliente, que passa a interferir diretamente no
mecanismo de gestdo do processo, por deter o poder de monitoracdo do pedido,
compartilhando essa agao gerencial com a empresa;

e O proprio aplicativo detém a posse dos dados em sua plataforma, permitindo que
as empresas, através dele passem a gerenciar seus dados;

e Amplia-se o controle de vendas.

Contudo, ndo se evidenciou no contetdo de todas as entrevistas, nenhuma mencéo a
existéncia de uma roterizacdo a ser seguida para a adequacao de um processo ao escopo de
um processo virtual. Os poucos elementos estruturais presentes derivaram de padrbes
apresentados pelo préprio aplicativo, em termos de infraestrutura de TIC, mas nada que
preparasse a empresa para trabalhar nessa dimensdo virtual.

Nesse instante, para que ndo se taxasse a virtualizagdo de processos nessas
organizagOes apenas como item pontual, inicialmente na atividade de delivery, procurou-se
analisar, na percepcdo dos gestores das empresas, o grau de satisfacdo quanto a virtualizagdo
do processo e 0 montante de adequacgdes que se fizeram necessario na vida empresarial.

As empresas, de modo geral, manifestaram estarem satisfeitas com a adoc¢do do
processo virtual, salvo a empresa 3, ratificando dados da primeira fase, para o processo de

delivery estabelecido como um servico em nuvem. Ndo obstante, segundo a coleta, nenhum
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outro processo no setor estaria propenso a ser virtualizado de imediato, embora se sequencie
como candidatos potenciais o processo de atendimento, 0 pagamento e o controle de estoque.

Ato continuo, averiguou-se qual seria a aderéncia desse processo de delivery em

versdo PaaS, sob a computacdo em nuvem no que concerne as capacidades da TIC, frente aos
requisitos para virtualizagéo da TVP. Com este script, verificou-se que:

e Em termos da capacidade de representacdo, a computacdo em nuvem mostrou-se
adequada tanto aos objetos do processo em si quanto aos participantes envolvidos e
essa evidenciacdo foi reforcada nas empresas estudadas, pela reducdo de seus call
centers e também pela simplificacéo das rotinas que compunham o processo, o qual
passou a ocorrer aparentemente com maior sincronia em seu fluxo global;

e Em termos da capacidade de alcance, a computacdo em nuvem ampliou processos e
permitiu os seus desdobramentos em etapas particulares. Tal exemplo surgiu para a
classe de pedidos conhecido como to go, suscitada, pela Empresa 2;

e Por fim, gracas a alta capacidade de monitoracdo na computacdo em nuvem, 0S
participantes do processo passaram a acompanhar as atividades, de forma a permitir

a autenticacao de novos mecanismos de controle por partes dos atores envolvidos.

Figura 37 — Enquadramento em bases TVP do processo de delivery em versdo PaaS e suas exemplificacGes.
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Assim, exibe-se 0 enquadramento dos estudos de caso no modelo da TVP conforme
figura 37, em que se denota que nesse estudo a virtualizacdo do processo no servigco de
delivery, apresenta-se alinhada com os requisitos propostos pelo modelo de Overby (2012).

Por fim, na busca da captura sintética do sentimento (adequacao / satisfacdo) sobre o

processo virtual estudado, procurou-se saber dos gestores das empresas 0s pontos positivos
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(beneficios) e os pontos negativos (miragens), até para confronta-los com a percepgao geral
da primeira fase.

De modo geral, os gestores das empresas ratificaram, como apurado anteriormente,
mais beneficios (pontos positivos), ocorrendo, pois, um sentimento de satisfacdo diluido por
empresa (3 em 4) com o efeito de virtualizagdo, bem como forte tendéncia a taxar de modo
unanime o PaaS estudado como adequado. Um esboco pictérico do que foi dito é exibido na

figura 38.

Figura 38— Mapeamento da adequac&o/satisfagdo do processo virtual estudado.
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Concluindo a analise e sustentando de modo estoico a ideia relatada, tendo em vista o
mecanismo de virtualizacdo de processos com uso da computacdo em nuvem, identificou-se a
existéncia de beneficios e miragens, também nesta segunda fase.

Retratando tal fato, denota-se que também foi possivel agrupar as menc@es urdidas
com a disposi¢do nas dimensBes motivacionais, previamente fixadas, como motivadores a

miragens, para processos virtuais (figura 36, pag 105) exibido na figura 39.
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Figura 39: Beneficios e miragens da virtualizagdo do processo estudado - visdo qualitativa (fase 2).
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Finalmente, combinando as visdes da fase 1 e da fase 2, tem-se que num escopo
organizacional flexivel e descentralizado as empresas acompanham o0s avancos da TIC,
mostrando-se abertas a investirem e receberem influéncias tecnoldgicas. Notou-se que as
empresas mostraram-se aptas a adaptacdo as mudancgas comportamentais no setor estudado e
posicionaram-se de forma aberta a migrarem o seu servi¢o de delivery para nuvem. Nesses
termos, os fatores que motivaram a essa migracao abarcaram trés dimensdes, as quais foram

associadas os beneficios e as miragens da adogdo dessa adogao.
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6 Conclusao

O objetivo tracado para a pesquisa estimava verificar os beneficios e as miragens
associadas a virtualizacéo do servico de delivery, como um processo em nuvem. Nas paginas
prévias discorreu-se esse enredo. Agora, descrita a pesquisa, escrevem-se 0S comentarios
finais, os quais, visando cumprir 0 objetivo a que se destinou a pesquisa, a qual estudou o
mercado, buscou conceitos e porqués instituidos na literatura e com uma ideia em mente,

partiu a campo para realizar seu intento

6.1 Sintese da pesquisa

De inicio, notou-se que no setor gastronémico da cidade do Recife, a operacdo de
servico de delivery colocada na nuvem surgiu como um elemento massificado em varios
estabelecimentos (ABRASEL, 2015).

Especulou-se que o mote da mudanca derivara das mudancas dos habitos sociais, tais
como o fato da sociedade estar se adaptando a um nova ordem social, a sociedade em rede,
vinculada a uma dimensdo virtual.

Em decorréncia dessa especulacdo, fez-se um levantamento tdo massivo quanto
possivel sobre a existéncia de processos virtuais no setor gastronémico do Recife. Tal survey
processou-se com aplicacdo de um questionario, destinado a verificar o conhecimento acerca
do fendmeno da virtualizagcdo de processos, especialmente quando este processo ocorria,
como um servico dito de computagdo em nuvem, travestido em PaasS.

O questionario usado flagrava, em seu no bloco 1, mencgdes a processo; ja o bloco 2
visava capturar enfoques sobre estrutura e gestdo; os blocos 3 a 5 investiram sobre a
computacdo em nuvem e as possibilidades de migracdo; vantagens e desvantagem da adocéo
do delivery como um processo virtual na nuvem; e mudangas em processos com seu
respectivo grau de afetacdo em decorréncia do uso da TIC na forma de computacdo em
nuvem.

Constatou-se, globalmente, que ainda se acredita que a ado¢do de TIC no escopo
organizacional traz melhorias aos processos de trabalho. No nivel da TIC cogitada, a
computagdo em nuvem, notou-se uma propensao a virtualidade e a migracdo para nuvem, mas
também que a opgdo Paa$S ainda encontra-se em nivel pouco significativo. Conquanto, muitas
empresas demonstraram estar abertas a mergulharem nessa dimensdo singular da

virtualizagéo.
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Detectou-se também a ampliacdo nas formas de relacionamentos digitais tanto entre
empresas quanto entre empresa e cliente, as quais podem ser maximizadas nas organizacgdes
pela tecnologia de computacdo em nuvem. Isto, por tabela, afetou o modelo de gestdo da
empresa. De fato, de acordo com o gréafico 7 (p. 78), 90% das empresas ouvidas mostraram ter
uma consciéncia de que ha mudanga nas a¢des gerenciais para execucao de processos virtuais.

Todavia, essas novas agdes gerenciais desencadeadas pela opcdo em adotar 0s novos
modelos de gestdo, nao fez abrir méo, por completo, da opcéo tradicional de implementacao
de processo de TI localmente. O mix de gestdo foi gerado por fatores motivacionais, em
especial na dimensdo mercadoldgica, intencionais a geracdo de vantagem competitiva.

Sob a dtica da propensdo a virtualizacdo foi possivel averiguar que ha poucos
processos potencialmente virtualizaveis, na perspectiva do setor estudado. O destaque real
ficou mesmo para o processo que foi escolhido para ser estudado, o processo de delivery,
devido a sua massificagdo como um processo Vvirtual, pratica ja assimilada via o
desenvolvimento e uso de aplicativos de delivery para restaurantes.

No entanto, na pesquisa, outros processos surgiram como potenciais candidatos a
virtualizacdo, dentre eles o atendimento via comandas eletrénicas e o pagamento online
(processos tipicamente back office) e com, certa controveérsia, o processo de monitoracao, vez
que os aplicativos permitem que tanto a empresa quanto o cliente mutuamente possam realizar
essa atividade.

Essa Gltima percepcdo faz inferir a possibilidade de, no futuro, existir um processo
especifico de monitoracdo de atividades da tarefa de pedidos como um servico em nuvem,
com fluxo processual definido para o ambiente virtual, abarcando todos os atores envolvidos
No processo.

Também foram urdidos fatores motivacionais categorizados em dimensdes de
aparecimento, a partir de Maximiano (2010), e buscados nas duas fases estudadas.

Constatou-se que a migracdo de processos para nuvem mostrou-se segmentada em
dimensGes distintas, como previsto, trazendo como aspectos positivos, por op¢cdo nomeados
como beneficios, a acessibilidade aos dados, a monitoracdo em tempo real, a agilidade na
tomada de deciséo, a captagdo de novos clientes, a visibilidade no mercado, a reducédo
estrutural, a reducdo de rotinas e a monitoragdo compartilhada. Também aspectos negativos
rotulados como miragens surgiram e circunscreveram-se a ndo posse dos dados, ao

gerenciamento dos dados na nuvem, a dessocializacdo, a venda intermediada e ao retrabalho.
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Em campo atestou-se ainda a relagdo entre os constructos da TVP e 0 uso do processo
de delivery como um PaaS, confirmando a capacidade explanatéria do modelo de Overby
(2012).

Em adicdo, a virtualizacdo de processos, de modo geral, acarretou modificacbes no
fluxo processual dessas atividades nas empresas estudadas, de forma que foi possivel idealizar
dois cenérios gerenciais dicotbmicos: antes, com as etapas do processo centralizadas no
ambiente interno da empresa, e depois da adocdo do processo Vvirtual, quando
descentralizaram-se as etapas para os aplicativos de delivery para o cliente.

Assim, tem-se que com a adogdo do processo de delivery como um processo virtual
em nuvem nas empresas estudadas, houve a reconfiguracdo do modelo de gestdo, através da
criacdo de novas agdes gerenciais para adequacao da empresa a dimensdo virtual, remetendo
ao previsto por O’Brien (2010)

Dessa forma, as empresas que ja adotam este tipo de servico em nuvem buscam
encarar esse desafio para seu negécio tentando solucBes aaS para sobrevivéncia no mercado.
Quica, o sentimento de amadurecimento empresarial possa vir a ser um incentivo para
propagacao do uso de processos virtuais, em futuro mediato.

Em suplemento, observou-se que as miragens derivaram de uma Visdo critica ndo
ufanista da adocdo do PaaS e que os beneficios elucidaram uma visdo moderna da conjuncao
das TIC e TVP.

6.2 Confronto com os objetivos

Os resultados obtidos visaram atender aos objetivos da pesquisa, permitindo assim
elencar os beneficios e as miragens associados a virtualizacdo do servico de delivery no setor
gastrondmico do segmento de food service do Recife.

O primeiro objetivo era mapear as empresas que ja faziam uso de virtualizacdo de
processos no setor gastrondmico. Na fase 1, foram contactadas 112 empresas e nelas
constatou-se a existéncia de processo de delivery virtual. Decidiu-se, entdo, alcanga-las e
dentre elas 40 as foram e 20 efetivamente responderam ao questionario. Na fase 2, foi feita a
escolha de quatro empresas, de acordo com os critérios apresentados no capitulo 4, para
estudo em profundidade. Constatou-se que, de fato, o processo de delivey em formato virtual,

as a service, estad presente na totalidade das empresas pesquisadas, embora quase sempre
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convivendo com a alternativa tradicional por telefone. Assim, obteve-se éxito no alcange
deste item.

O segundo objetivo buscava analisar as caracteristicas de aplicativos de delivery no
setor gastrondmico, como um servigo ofertado em nuvem. Na fase 1, 0 questionario usado em
seus varios blocos retratou aspectos do segmento pesquisado e um desses blocos mirava
capturar vantagens e desvantagem da adocdo do delivery como um processo virtual na nuvem.
Na fase 2, buscou-se saber como se dava a operacionalizacdo do processo de delivery, antes e
depois de ser virtualizado.

Observou-se globalmente que os aplicativos embutem rotinas transformadas da visao
tradicional, mas se alinham a praticas mais modernas, calcadas fortemente em tecnologia. Ndo
obstante, ndo se vislumbrou um guia empresarial para migracdo, sendo bem mais um
seguimento das rotinas embarcadas no aplicativo que uma estratégia de mudanca empresarial
tracada localmente. Os aplicativos trazem em geral rotinas para atendimento, producéo,
pagamento e distribuicao.

O terceiro e quarto objetivos consistiam em elencar o0s aspectos positivos e negativos
— beneficios e miragens —, respectivamente, da virtualizacdo de processo através do uso dos
aplicativos de delivery como um servigo ofertado em nuvem. Na fase 1, constataram-se 0s
impactos em algumas atividades especificas do processo de delivery, assim como estimou-se
0 grau destes impactos, associando-lhes aspectos positivos (beneficios) e negativos
(miragens). Na fase 2, constatou-se mais efetivamente, na percepcdo dos empreendedores,
quais os beneficios e miragens a migracdo de processos para nuvem propicia, em visdo mais
detalhada e mais abalizada.

Formalmente, resultaram do amalgama dessas duas fases, duas divisdes de aspectos.
Em feicdo de beneficios surgiram: acessibilidade aos dados, monitoracdo em tempo real,
agilidade na tomada de decisdo, captacdo de novos clientes, visibilidade no mercado, reducao
estrutural, reducdo de rotinas e monitoracdo compartilhada; J& em termos de miragens - coisas
prometidas, mas ndo alcangadas — foram agregadas: ndo posse dos dados, gerenciamento dos
dados na nuvem, dessocializacgdo, venda intermediada e retrabalho.

Cogita-se assim, entdo, ter cumprido o objetivo mor de associar beneficios e miragens
a utilizacdo do processo de delivery implementado como um processo virtual, as a service,
PaaS, em nuvem, no setor gastronémico da cidade do Recife, marcadamente no segmento de
food service.

Em sequéncia, apesar de a pesquisa ter seguido com rigor o procedimento

metodoldgico, é necessario explicitar suas principais limitagoes.
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6.3 Limitacoes da pesquisa

O foco do estudo restringiu-se a um Unico processo em um Unico Ssegmento
econdmico. Este entrave limita o escopo de mapeamento e ocasiona que o enxergar dos
beneficios e das miragens no escopo de processos virtuais, tal qual consagrado é bastante
restrito.

Assim, apesar de contar com empresas que realmente adotaram o processo virtual,
seria interessante dispor de maior penetracdo no segmento e nas tarefas virtualizadas, a fim de
lastrear de melhor modo o estudo.

Também a caréncia de informacdes estatisticas mais amplas, derivadas, quica de um
estudo nacional sobre o uso de aplicativos de delivery, indicasse formas e guantitativos de
empresas migrantes, tal que se pudesse roteirizar de melhor modo a transferéncia desse
Servigo para nuvem.

Ainda, por ndo se ter tido acesso aos mecanismos de funcionalidades dos aplicativos,
utilizados pelas empresas estudadas na fase 2, ndo foi possivel analisar as caracteristicas mais
realisticas dos aplicativos de delivery no setor estudado, fato que fragiliza um pouco o
questionamento da efetiva realidade de usos dos processos pelos empreendimentos.

Outra questdo de relevo € lembrar que os modelos e representacdes gerados devem ser
tratados como um retrato, que capturou o passado e a trajetdria até 0 momento em que o
estudo se desenvolveu no setor estudado. Portanto, os resultados que se acobertam nos
modelos da TVP, o fazem apenas por associa¢ao e nao por ratificacao de etapas.

Por fim, é importante ressaltar que os agrupamentos dos beneficios e miragens em
dimensGes foram efetuados com base na experiéncia e percepcdo da pesquisadora, carecendo

de uma validacdo em profundidade.

6.4  Direcoes a seguir

Academicamente, existem varios pontos que carecem de maior aprofundamento para
permitirem maior seguranca e o desenvolvimento de alicerces perenes sobre o tema.

Uma direcdo de pesquisa pode ser a de averiguar qudo necessario se faz a construcao
de um roteiro de migracdo, adaptavel a cada contexto organizacional, a fim de perceber um
sentimento de satisfacdo e adequacao ao processo virtual com sintonia mais firme.

Nesta linha, uma direcdo de pesquisa pode ser a de estudar a fundo (coleta e analise)

informagdes dos clientes usuérios dos aplicativos. Esse parece ser um caminho promissor no
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sentido de calibrar melhor o estimulo & virtualizagdo. Também, averiguar, com base em
virtualizagdo de processos via Internet, o uso da monitoragdo como um servigo na nuvem.

Um vdo mais ousado sera propor uma atualiza¢do da TVP para processos no segmento
especifico, readequando-a aos novos tempos da Web 2.0 em que ha mais desenvolvimento
tecnoldgico.

Enfim, o trabalho vivenciou chegar a um ponto, mesmo que de minima envergadura
no estudo de virtualidade nos processos. Este objetivo foi alcancado, supde-se.

Todavia, ndo se calam espiritos vanguardistas nem se tolhem aspiracfes de
modernidade organizacional e tecnologia em nenhum segmento social que lide com Tl na
atualidade. Por esta lente, € necessario reforcar o foco da academia em sua perseverante e
infinda busca de novos elementos, novas associacdes, novos paradigmas de modelagens de
negocio, novas preocupacdes de uso de tecnologias, a fim de expandir os horizontes sociais da

construcdo do saber.
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Apéndice A

Questionario

=

No &mbito da sua organizagéo, as atividades sdo agrupadas por processos?
()Sim
( ) Nao

2. A seu ver, 0 uso da tecnologia da informacdo e comunicacdo proporciona melhorias
NOS Processos organizacionais?
() Sim
( ) Nao

w

A adocdo da tecnologia da informacdo e comunicagdo proporcionou a substituicdo de
mecanismos fisicos por mecanismos virtuais, inclusive no seu setor de atuacdo?

( ) Sim

( ) Nao

SN

. Qual o seu conhecimento sobre processos virtuais?
() Muito Baixo
( ) Baixo
() Mediano
( ) Alto
() Muito Alto

5. Sua organizacao possui algum processo virtual?
() Sim
() Nao sei
( ) Nao

S

Indique quais processos em sua empresa sdo potencialmente virtualizaveis, isto é,
podem se tornar virtuais?

7. Qual o seu conhecimento sobre a existéncia de processos virtuais no setor
gastrondmico?
() Muito Baixo
( ) Baixo
() Mediano
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( ) Alto
() Muito Alto

8. Em sua visdo hd mudancas nas a¢des gerenciais para um processo virtual?
() Sim
( ) Néo

9. Vocé cré que as mudancas nas acOes gerenciais, derivadas do uso de processos
virtuais, configuram um novo modelo de gestao para sua organizagao?
() Sim
( ) Nao

10. Qual seu conhecimento sobre a tecnologia de computagdo em nuvem, a chamada
cloud computing?
() Muito Baixo
( ) Baixo
() Mediano
( ) Alto
() Muito Alto

11. Identifique, nas op¢des abaixo, todos aqueles processos que a sua empresa executa
COMO Processo por meios virtuais.

( ) Atendimento via comandas eletrénicas

( ) Cotacao

( )  Servico de delivery via aplicativos em nuvem
( ) Pagamentos

( ) Outro?

12. Caso sua empresa nao ofereca o servigo de delivery como um processo virtual, como
vocé gostaria que fosse executado?
() Por telefone
( ) Por aplicativo
() Ambas as formas

13. Vocé cré que ha possibilidade de desuso da alternativa do pedido por telefone?
() Sim
() Nao

14. Caso a sua empresa ja ofereca o servico de delivery como um processo virtual, como
0 mesmo é executado?
( ) Por telefone
( ) Por aplicativo

() Ambas as formas

15. Qual o aplicativo de servico de delivery em nuvem que sua empresa utiliza e que
pode ser considerado como um processo virtual?
( ) Pedido ja
() [Ifood
( ) Disk Cook



Hellofood
Outro?

()
()
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16. Qual o impacto que o servico de delivery, como um processo virtual _via um
aplicativo em nuvem, teria nas atividades abaixo listadas?

(marque um X na gradacdo desejada)

Gradagcédo —->
Atividades

Muito
Baixa

Baixa

Mediana

Alta

Muito
Alta

Eficiéncia na escolha do
produto

Pagamento

Gerenciamento de fila

Monitoracao

Outra?

17. Indique qual o seu grau de percepcdo das vantagens da adocdo do_processo virtual
em nuvem, via aplicativo, do servico de delivery para sua empresa, nos atributos das

atividades listadas abaixo?

(marque um X na gradacdo desejada)

Gradacdo —»>
l Vantagens

Muito
Baixa

Baixa

Mediana

Alta

Muito
Alta

Entregas sem atrasos

Rapidez no processamento
do pedido

Autoatendimento eficiente

Pagamentos online

Monitoracao da
transmissao do pedido

18. Para os atributos das atividades listadas no quadro abaixo, indique seu grau de
percepcdo sobre as desvantagens da adogdo do servico de delivery como processo

virtual, executado na nuvem, via aplicativo?
(marque um X na gradacdo desejada)

Gradagéo -
l Desvantagens

Muito
Baixa

Baixa

Mediana

Alta

Muito
Alta

Risco com seguranca

Gestdo dos dados

Disponibilidade do servico

Retrabalho

Contestacao de pedidos




10.

11.

12.
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Apéndice B

Questdes para entrevista

Descreva o funcionamento do seu empreendimento.

Como vocé gerencia esta estrutura em seus diversos niveis? Ha peculiaridades por
nivel? Quais?

Como funcionava o servico de delivery na sua organizacdo?

E o seu servico de delivery, ofertado em nuvem, como funciona ?

Quais fatores motivaram a sua empresa a transformar servigo de delivery em um
processo virtual?

O que foi necessario remodelar no fluxo processual do servico de delivery da sua
organizacao, para executd-lo como um processo virtual?

A sua empresa seguiu algum tipo de roteiro para implementacdo da
operacionalizacdo do servico de delivery, como um servico ofertado em nuvem ?

Que novas acles gerenciais foram empreendidas na sua empresa com a virtualizacao
do servigo de delivery ?

A seu ver existe algum outro processo em sua organizacdo, que poderia ser
implementado como um servigo ofertado em nuvem? E no setor gastronémico?

A seu ver, a adocdo do servico de delivery, como um servigo ofertado na nuvem,
trouxe vantagens para sua organizacdo? Quais?

E houve alguma desvantagem com a adocdo do servico de delivery , como um

servigo ofertado na nuvem? Quais?

Em sua opinido, qual o efeito a virtualizacdo de processos na operacdo de seu
empreendimento? H& ganhos? Ha perdas?
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Apéndice C

Modelagem em BPMN da integracdo do processo da atividade de entrega sem atraso e processo de
delivery virtual.

- Encomendar
Escolher pizza i
pizza
T

Fome de Pizza

Cliente

{ Pedido de
pzza

&0 minutos
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