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RESUMO

A mensuracdo do desempenho é cada vez mais importante dentro de qualquer perspectiva
estratégica. A utilizacdo de indicadores de desempenho tem a finalidade de monitorar os
principais aspectos inerentes a gestdo de empresas. Este artigo teve o objetivo de identificar a
estrutura e padroes de relagdes existentes entre os indicadores de desempenho utilizados por
empresas do setor de informatica localizadas no Porto Digital da Cidade de Recife/PE. Para a
realizacdo dessa pesquisa foram analisadas 30 empresas e investigados 35 indicadores de
desempenho. O instrumento utilizado para a coleta de dados foi o questionario. Para atingir o
objetivo proposto, foram utilizadas trés abordagens metodolégicas multivariadas
complementares: a andlise de agrupamentos, o escalonamento multidimensional e a andlise
fatorial. Os procedimentos foram realizados através do auxilio do aplicativo estatistico
STATISTICA for Windows. Foram encontrados seis grupos distintos através da andlise de
agrupamentos. Este resultado foi corroborado pelo escalonamento multidimensional. Dos 35
indicadores de desempenho investigados, apenas 15 se enquadraram em algum dos
agrupamentos de indicadores possuidores de interagdes significativas. A andlise fatorial
sugere que existam interacOes subjacentes entre eles.

1. INTRODUCAO

Medicao de desempenho é uma das mais importantes atribuicdes estratégicas e é
responsavel pela geracdo de informagdes relevantes para dar suporte a tomada de decisdo.
Através da medicdo de desempenho, a empresa pode obter relatdrios que apresentem seu
posicionamento em relacdo as metas estabelecidas. Desta forma, a empresa pode controlar e
monitorar seu desempenho econdmico, financeiro e operacional, bem como sua capacidade de
proporcionar satisfacao aos stakeholders.

O processo de identificacdo dos aspectos que devem ser medidos e avaliados e que sdo
inerentes as diversas atividades realizadas por uma empresa ndo € uma tarefa simples. Este
processo depende da complexidade do processo que se deseja avaliar, da sua importancia em
relacdo as metas estabelecidas pela empresa e da expectativa de posteriores usos gerenciais

destes dados.

Dentro de uma perspectiva estratégica, as informagdes sobre seu desempenho devem
nortear as decisdes visando a eficdcia empresarial no sentido de aprimorar sua posi¢ao
competitiva no mercado, bem como direcionar mudangas e aprimorar as previsdes sobre o

futuro.

Gongalves (2002) ressalta que todas as empresas, de um modo geral, necessitam de
um sistema de avaliacdo de desempenho, uma vez que a realizacdo continua do processo de



avaliacdo permite que a empresa conheca a eficiéncia e a eficdcia de suas acdes, bem como o
comportamento das pessoas, 0s processos € 0s programas da organizacao.

Sobre o papel dos indicadores de desempenho no processo gerencial das organizagdes,
Martins (2004) afirma que este processo de gestdo de desempenho € o meio pelo qual uma
organizacdo administra seu desempenho de acordo com as estratégias corporativas e
funcionais, bem como seus objetivos.

O Porto Digital € definido como um Arranjo Produtivo de Tecnologia da Informacao e
Comunicag¢do como foco no desenvolvimento de software e esté situado na cidade do Recife-
PE. Segundo dados referentes a 2003 publicados pela Agéncia Estadual de Planejamento e
Pesquisas de Pernambuco (2008), o Porto Digital responde por 3.5% do PIB de Pernambuco,
tendo gerando 3,5 mil empregos diretos e indiretos.

Através de um efetivo controle gerencial com base em sistemas de medicdo de
desempenho, torna-se possivel melhorar o desempenho das empresas localizadas no Porto
Digital de maneira gradual tornando-as cada vez mais competitivas.

Os indicadores de desempenho sdo elementos fundamentais para a mensuracdo de
performance, bem como na definicdo das varidveis que melhor representem o desempenho
geral de uma empresa. Para cada setor de atividades, podem ser elaborados grupos distintos
de indicadores de desempenho, obedecendo a suas proprias caracteristicas especificas, assim
como da assimilacdo de conceitos metodoldgicos pelos profissionais responsaveis por sua
elaboragdo.

O objetivo deste trabalho € identificar a dindmica das relagdes entre os principais
indicadores de desempenho utilizados no ambito das empresas do setor de informdtica que
estdo localizadas no Porto Digital da Cidade de Recife/PE.

2. INDICADORES DE DESEMPENHO

Definir indicador de desempenho consiste no primeiro passo para o entendimento de
seu significado institucional, bem como a visualizacdo da amplitude de sua aplicagdo.
MacArthur (1996) conceitua indicador de desempenho como sendo a quantificagdo de como
estdo sendo realizadas as atividades com o propdsito de comparar com as metas especificadas.

Ao discutir a eficiéncia e a eficicia de uma organizagdo, o termo desempenho
incorpora um significado universal que representa uma avaliacdo e que pode assumir um
relevante papel no processo de elaboracdo de estratégias de longo prazo, bem como analisar
sua situacdo dentro da industria na qual ela esteja inserida.

Os indicadores de desempenho podem ser classificados em financeiros e nao-
financeiros. Para Morissete (1977), indicador financeiro ¢ uma medida quantitativa, expressa
em valor monetdrio, resultante das acdes tomadas pelas empresas. Como exemplos de
indicadores financeiros tém-se: lucro e retorno sobre os investimentos.

Ainda para Morissete (1977), o indicador nao-financeiro € uma medida quantitativa
que ndo serd expressa em valor monetario, ou seja, o indicador ndo-financeiro € apresentado
em uma métrica diferente de uma unidade monetdria. Como exemplos de indicadores nao-
financeiros tém-se: participacdo no mercado e evolucio do volume de producdo.

Macedo e Silva (2004) ressaltam que os métodos que consideram aspectos financeiros
e ndo financeiros tendem a assumir uma importancia especial, ja que o desempenho acaba por
ser afetado por varidveis de ambas as naturezas.



Para Neely, Gregory e Platts (1996), um indicador de desempenho pode ser definido
como sendo um meio utilizado para quantificar a eficiéncia e/ou a eficicia de uma tomada de
decisdao feita pela empresa. Portanto, um indicador de desempenho possibilita que uma
determinada organizacdo possa saber a evolucdo dos efetivos resultados decorrentes de suas
atividades enquanto unidade de negdcio.

Kaplan e Norton (1992) consideram que nenhum indicador de desempenho isolado
serd capaz de prover uma clara representacdo da performance de uma organizagdo, nem
podera focar todas as dreas relevantes a0 mesmo tempo.

Miranda e Silva (2002) apresentam que os indicadores de desempenho desejaveis
estdo relacionados a definicio das mensuracdes que de fato devem ser consideradas, onde
devem ser identificados os atributos de desempenho relevantes que serdo adotados como
referéncia de avaliacao.

Fica clara a perspectiva gerencial atribuida a elaboragdo, a implantacdo e ao
monitoramento de indicadores de desempenho como suporte referencial estratégico para o
processo decisério no ambito de uma organizagao.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
3.1. Universo e Amostra da Pesquisa

De acordo com Leite (1978), com a definicdo de universo pode-se delimitar o campo
de pesquisa em termos temporais, geograficos, setoriais ou qualquer outra dimensao cabivel
com base na disponibilidade de dados ou com o fundamento nos objetivos e nos custos da
execuc¢do da pesquisa.

Para acessar informacdes sobre o universo a ser investigado, Silver (2000) propde a
utilizacdo de listas especializadas como fonte de consulta. A fonte referencial do universo
desta pesquisa foi o cadastro de empresas localizadas no Porto Digital da Cidade de Recife/PE
(2008).

Das 66 empresas listadas, 22 foram excluidas: 08 empresas por encontrarem-se
desativadas, e 14 por serem administradas pelos mesmos gestores. Desta forma, o universo
efetivamente considerado para a realizacdo desta pesquisa foi composto por 44 empresas.

De acordo com Gil (1996), para que os dados obtidos em levantamento sejam
significativos, € necessario que a amostra seja constituida por um numero adequado de
elementos. Todas as 44 empresas foram visitadas com o objetivo de atingir a maior
representatividade possivel da populacdo e, deste modo, atender aos requisitos cientificos
necessarios para que os dados coletados fossem vélidos. A amostra da pesquisa foi composta
por 30 empresas que aceitaram participar da pesquisa e fornecer as informacdes solicitadas.

3.2. Indicadores de Desempenho Investigados

Diante do objetivo proposto nesta pesquisa, foram investigados o0s seguintes
indicadores de avaliacao de desempenho:

¢ Indicadores financeiros de avaliacao de desempenho - Esta varidvel analisou os

seguintes indicadores: Capacidade de produgdo; Custo unitdrio; Endividamento;

Faturamento estimado; Fluxo de caixa; Margem de contribui¢do; Margem de

lucro; Rentabilidade do patrimo6nio; Resultado do periodo; Retorno sobre o

investimento; Valor da empresa; Valor da marca; Valor do mercado; Valor dos



ativos; Valor econdmico agregado; Valor do faturamento; Valor dos
investimentos.

¢ Indicadores nao-financeiros de avaliacio de desempenho - Esta varidvel
analisou os seguintes indicadores: Evolu¢ao do nimero de clientes; Evolucao do
nimero de funcionérios; Fidelidade dos clientes; Inovacao; Investimento em agdo
social; Investimento em modernizacdo; Investimento em propaganda; Investimento
em treinamento; Numero de reclamagdes; Participacio dos produtos no
faturamento; Participacdo no mercado; Perfil do consumidor; Preco dos produtos;
Qualidade do produto; Rotatividade de empregados; Tempo de atendimento ao
cliente; Tempo para solugao das reclamagdes; Volume de vendas.

3.3. Método de Coleta e Analise dos Dados

O instrumento utilizado para a coleta de dados foi o questiondrio. Sobre o
questiondrio, Chizzotti (1991) indica que ele consiste em um conjunto de questdes pré-
elaboradas, sistemdtica e seqiiencialmente dispostas em itens que constituem o tema da
pesquisa, com o objetivo de suscitar dos informantes respostas por escrito ou verbalmente
sobre 0 assunto que os informantes saibam opinar ou informar.

Esta afirmativa é corroborada por Gil (1996), ao indicar que a sua elaborag@o consiste
basicamente em traduzir os objetivos especificos da pesquisa em itens bem redigidos.

Para a identificagdo da estrutura natural de relacdes entre os diversos indicadores de
mensuragdo de desempenho investigados, esta pesquisa considerou uma abordagem
multivariada.

De acordo com Hair et al (2005) e Rodrigues e Paulo (2007), o tipo de relacdo
investigada (relacdo de dependéncia e de interdependéncia) é um fator central para a defini¢dao
da abordagem multivariada apropriada. A andlise de relagdes de dependéncia pode ser
realizada através das seguintes técnicas: modelagem de equagdes simultineas, andlise de
relacdes canoOnicas, andlise multivariada de variancia, regressdo multipla e andlise
discriminante. Por outro lado, a andlise de relacdes de interdependéncia pode ser executada
através das seguintes técnicas: andlise de agrupamentos, andlise de correspondéncia, andlise
fatorial, escalonamento multidimensional.

Andlise multivariada é definida por Hair et al (2005) como sendo o conjunto de
métodos estatisticos que simultaneamente analisam multiplas medidas sobre cada um dos
individuos ou objetos sob investigacdo.Uma vez que o objetivo desta pesquisa consiste em
identificar a estrutura e padrdes de relagdes existentes entre os indicadores de desempenho
utilizados por empresas do setor de informatica localizadas no Porto Digital da Cidade de
Recife/PE, a abordagem multivariada que analisa relacdes de interdependéncia € a apropriada
para assegurar consisténcia metodolégica aos procedimentos executados.

Para esta pesquisa foram consideradas trés técnicas, a saber:
¢ Andlise de agrupamentos;

e Escalonamento multidimensional;

e Andlise fatorial.

Pohlmann (2007) considera que a andlise de agrupamentos (ou conglomerados) se
caracteriza por ser descritiva, ateorética e ndo inferencial, ndo tendo base estatistica para
formular inferéncias sobre uma populagdo com base em uma amostra e sendo usada como
técnica exploratoria.



O escalonamento multidimensional é definido por Herdeiro (2007) como sendo uma
técnica estatistica que analisa posicionamentos, comparacoes de padrio, graus de proximidade
e classificacdes por afinidade entre diversos elementos.

Bezerra (2007) define anélise fatorial como sendo uma técnica estatistica que busca
identificar dimensdes de variabilidade comuns existentes entre u conjunto de fendomenos.

Esta pesquisa optou pela utilizagdo de mais de uma técnica multivariada em funcio da
intencdo de caracterizar a estrutura de relacdes e padrdes de uso referentes aos indicadores de
mensuracdo de desempenho no ambito das empresas investigadas, bem como podre comparar
os resultados obtidos. Considerando a possibilidade de utilizacdo de mais de uma técnica,
Hair et al (2005) ressalta que as técnicas multivariadas que investigam interdependéncias
podem ser comparadas entre si.

Serdo considerados apenas os grupos de relacionamento com elos de distancia
pertencentes até o elo 6. Os demais indicadores serdo excluidos da pesquisa.

A operacionalizagdo desta pesquisa considerou indicadores de mensuracdo de
desempenho que foram estudados como sendo bindrios, representando matematicamente o
uso (1) e o ndo uso (zero). Todos os cédlculos e demais procedimentos estatisticos foram
efetuados a partir do aplicativo computacional STATISTICA for windows, tanto para a
andlise de agrupamentos, quanto para o escalonamento multidimensional e para a anélise
fatorial.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Como a proposta de andlise dos resultados considerou uma perspectiva multivariada
composta por mais de uma técnica, faz-se necessdrio ressaltar que esta op¢do metodoldgica
tem o objetivo de dar maior robustez a estrutura de relagdes entre os diversos indicadores de
mensuragdo de desempenho utilizados pelas empresas do setor de informadtica situadas no
Porto Digital que foram investigadas.

Esta abordagem metodoldgica assume a premissa de que, na medida em que sejam
encontradas proximidades entre alguns dos indicadores de mensuragdo de desempenho, estes
estejam relacionados entre si. A utilizacdo de mais de uma técnica multivariada (andlise de
agrupamento, escalonamento multidimensional e andlise fatorial) para analisar os resultados
foi adotada para dar maior consisténcia aos resultados encontrados.

Dentro dos procedimentos metodoldgicos propostos, foi primeiramente utilizada a
andlise de agrupamento para caracterizar a hierarquia de interacdes dinamicas existentes entre
os indicadores de mensuragdo de desempenho. Neste procedimento estatistico, a regra de
amalgamacdo adotada foi referenciada por elos simples e as distancias foram calculadas a
partir do procedimento City-Block (Manhattan).

O grafico 1 aprepresenta os agrupamentos obtidos a partir das varidveis inseridas nesta
pesquisa. A arvore de agrupamentos destaca a presenca de seis grupos distintos significativos
de varidveis.

Pode-se ainda observar que, dos trinta e cinco indicadores de mensuragdo de
desempenho investigados, apenas quinze deles apresentaram-se relacionados de maneira
significativa, uma vez que apenas estes indicadores se encontraram dentro de estruturas de
relacionamento com elos de distancia pertencentes até o elo de distancias 6. Deste modo, os
demais indicadores foram excluidos da pesquisa, pois ndo faria sentido considera-los na
andlise de escalonamento multidimensional e na andlise fatorial.



O agrupamento identificado como o possuidor das relagdes mais proximas (nivel 2) é
composto pelos indicadores referentes ao nimero de reclamagdes e ao tempo para a solug@o
de reclamagdes. Este agrupamento indica uma relagdo estreita entre as dimensdes associadas a
falhas dos produtos comercializados, bem como a sensibilidade de seus clientes em relacao a
elas. Percebe-se ainda que este agrupamento possui dois indicadores associados de maneira
mais indireta (margem de contribuicdo e retorno sobre o investimento). Este resultado sugere
que as reclamacgdes sobre falhas podem afetar tanto o retorno das empresas investigadas
quanto minimizar suas margens de contribuicao.
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Griafico 1 — Relacao entre as variaveis através da analise de agrupamentos.

Fonte: Calculos préprios.

Numero de varidveis: 15

Nimero de casos: 30

Regra de Amalgamacao: Elos simples

Mensuragdo das Distancias: Distancias City-block (Manhattan)

Outros dois agrupamentos obtiveram relacdes fortes entre seus elementos (nivel 3). O
primeiro deles € composto pelos indicadores de desempenho que sdo referentes ao custo
unitario e a rentabilidade do patrimdnio. Este agrupamento possui uma conotagdo estritamente
financeira e aponta uma relacdo préxima entre os custos operacionais e a rentabilidade do
negdcio. O segundo deles é composto pelos indicadores de desempenho que sdo referentes ao
valor de ativos e o valor da marca. Este agrupamento ilustra uma dimensao forte associada a
percepcdo de valor. Além desses grupos, um outro composto pelos indicadores que sdo
referentes ao valor de mercado e ao valor da empresa e consolidam a importancia do valor
para as empresas do setor de informatica que foram investigadas.



Ainda foram encontrados dois outros agrupamentos. Um é composto pelos indicadores
de desempenho referentes ao faturamento e ao fluxo de caixa. O outro € composto pelos
indicadores de desempenho que sdo referentes a participacdo no mercado, a fidelidade dos
clientes e a evolucao do nimero de clientes. Estes tltimos dois grupos apresentaram os piores
niveis de interacdo (nivel 6).

Estes resultados sugerem que hd a presenca de relacdes significativas entre os
indicadores de desempenho utilizados no ambito das empresas do setor de informatica
localizadas no Porto Digital.

A segunda etapa dos procedimentos de anélise dos resultados consistiu na verificagao
da distribui¢do espacial das varidveis através do escalonamento multidimensional em busca de
corroborar (ou refutar) os resultados obtidos pela andlise de agrupamentos.

A representacdo espacial da disposi¢do dos indicadores de desempenho foi importante
para identificar sua disposicdo espacial e verificar se hd similaridade com a composicdo do
agrupamento obtido. Os resultados estdo dispostos no gréfico 2.
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Griafico 2 — Agrupamento das variaveis através do escalonamento bi-dimensional.

Fonte: Célculos préprios.
Numero de varidveis: 15
Numero de dimensdes: 2
Ultima interacdo computada: 42; Melhor iteracdo: 18
Alienagdo: 0,1053627
Estresse: 0,0778237

Através do grafico gerado, cada uma das varidveis inseridas nesta investigacao pode
ser visualizada individualmente através da distribui¢do espacial gerada pelo escalonamento



bi-dimensional. Os resultados apresentados obtiveram valores estatisticamente significativos.
Os niveis de alienacdo e estresse ficaram, respectivamente, proximos a 0,10 e 0,07.

Mais uma vez, os indicadores de desempenho referentes ao nimero de reclamacgdes e
ao tempo para a solucdo de reclamacdes (pertencentes ao grupo com maior proximidade entre
seus elos) apresentaram fortes relacdes entre si. A margem de contribui¢do permaneceu

proxima do nucleo deste agrupamento, enquanto o retorno sobre o investimento se mostrou
relativamente afastado dos demais indicadores.

Pode-se ainda perceber que os grupos compostos pelos indicadores que sdo referentes
ao custo unitdrio e a rentabilidade do patrimo6nio, bem como pelos indicadores referentes ao
valor de ativos e o valor da marca se mostraram préximos entre si, indicando que eles
estariam relacionados entre si de maneira mais ampla do que foi sugerido pela andlise de
agrupamento.

Os indicadores de desempenho referentes ao faturamento e ao fluxo de caixa mais uma
vez se mostraram relativamente proximos entre si, enquanto os indicadores de desempenho
que sao referentes a participagdo no mercado, a fidelidade dos clientes e a evolu¢do do
nimero de clientes se posicionaram afastados uns dos outros.

Com a finalidade de melhorar o nivel de significancia e dar maior precisio a
representacdo grifica do escalonamento multidimensional, os cdlculos foram executados

novamente para gerar um grafico tri-dimensional. Esses resultados estdo dispostos no gréfico
3.
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Grafico 3 — Agrupamento das variaveis através do escalonamento tri-dimensional.



Fonte: Célculos préprios.
Numero de varidveis: 15
Numero de dimensdes: 3
Ultima interagdo computada: 56; Melhor interagdo: 23.
Alienagao: 0,0709192
Estresse: 0,0501835

O escalonamento tri-dimensional apresenta com maior nitidez as proximidades e
distancias entre as varidveis contidas nos diversos agrupamentos, bem como é capaz de
identificar se as relagdes encontradas entre os indicadores de desempenho sdo diretas ou
inversas.

Dentre os indicadores de desempenho pertencentes ao grupo que apresentou 0 maior
grau de relacdes (nimero de reclamacoes, tempo para a solu¢do de reclamacdes, margem de
contribui¢do e retorno sobre o investimento), foi observado que os dois primeiros apresentam
relacdes diretas entre si, mas possuem relacdes inversas em relacao aos demais. Este resultado
indica que, na medida em que aumentam as reclamagdes, as margens de contribui¢do e o
retorno sobre o investimento tendem a diminuir.

De maneira semelhante, os indicadores que sdo referentes ao custo unitdrio e a
rentabilidade do patrimdnio apresentaram relagdes diretas entre si, mas possuem relacoes
inversas em relagdo aos indicadores referentes ao valor de ativos e o valor da marca.

Os grupos de indicadores de desempenho compostos pelo faturamento e pelo fluxo de
caixa e pelos indicadores de desempenho referentes a participacdo no mercado, a fidelidade

dos clientes e a evolucdo do nimero de clientes apresentaram relacdes diretas entre seus
respectivos elos.

Para a execucdo da andlise fatorial, foram utilizados mais uma vez os indicadores de
desempenho que haviam apresentado resultados significativos na drvore de agrupamentos e
posterior calculo da matriz de correlagdo. A configuracdo do cdlculo ainda considerou
inicialmente a busca por trés fatores, bem como um minimo eigenvalue equivalente a 1. Os
resultados estdo apresentados na tabela 1.

Tabela 1 — Resultados da analise fatorial

Indicadores Fator 1 Fator 2

Valor do faturamento -0,070896 0,907256
Custo unitario -0,912819 -0,229916
Margem de contribuicao -0,759307 0,417930
Fluxo de caixa -0,118214 0,886771
Valor dos ativos -0,831888 -0,475151
Rentabilidade do patrimdnio -0,852891 -0,429588
Retorno sobre o investimento -0,849948 0,269779
Valor de mercado -0,872415 -0,258585
Valor da empresa -0,818935 -0,455744
Participacdo no mercado -0,450554 0,602778
Valor da marca -0,756462 -0,444815
Evolugdo do nimero de clientes -0,558197 0,745081
Fidelidade dos clientes -0,348994 0,857495

Numero de reclamagdes -0,810022 0,228289



Tempo para a solucdo de reclamacdes -0,868394 0,022326

Capacidade Explicativa 0,508085 0,299929

Fonte: Calculos préprios.

Numero de varidveis: 15
Método: Componentes principais
Log (10) Determinante da matriz de correlacdo: -15,459
Niimero de fatores extraidos: 2
Eigenvalues: Fator 1: 7,62128
Fator 2: 4,49893

Pode-se observar que foram identificados dois fatores distintos. O primeiro fator é
composto pelos indicadores de desempenho referentes ao valor do faturamento, ao custo
unitdrio, a margem de contribui¢do, ao valor dos ativos, a rentabilidade do patrimonio, ao
retorno sobre o investimento, ao valor de mercado, ao valor da empresa, ao valor da marca, ao
nimero de reclamagdes e ao tempo para a solucdo de problemas. Este fator possui uma
capacidade explicativa de aproximadamente 0,50. O segundo fator € composto pelos
indicadores relativos ao valor do faturamento, ao fluxo de caixa, a evolucdo do nimero de
clientes a a fidelidade dos clientes.

Os resultados obtidos através da andlise fatorial sugerem que, ao invés de considerar a
presenca de seis agrupamentos independentes entre si, deve ser considerado que existam
interacdes subjacentes entre os distintos grupos a partir de dois eixos principais. Através
destes resultados, os quatro agrupamentos que possuem os melhores niveis de interagdo estdao
unidos no primeiro fator, enquanto os dois outros estao dispostos no segundo fator.

Estes resultados apresentam evidéncias empiricas significativas para a compreensao da
relacdo dinamica entre as varidveis investigadas e demonstra que a concepc¢ao de um sistema
de utilizacao de indicadores de desempenho deve considerar seus objetivos subjacentes.

5. CONCLUSOES

O objetivo deste trabalho foi identificar a dinamica das relagdes entre os principais
indicadores de desempenho utilizados no ambito das empresas do setor de informdtica que
estdo localizadas no Porto Digital da Cidade de Recife/PE.

Para atingir o objetivo proposto, foi utilizada uma abordagem metodoldgica
multivariada composta pela andlise de agrupamento, pelo escalonamento multidimensional e
pela andlise fatorial. Dos 35 indicadores de desempenho investigados, apenas 15 se
enquadraram em algum dos agrupamentos de indicadores possuidores de interagdes
significativas (aceitdveis até o nivel 6).

A arvore de agrupamentos destacou a presenca de seis grupos significativos de
variaveis. O agrupamento que apresentou o mais alto nivel de interagdo entre seus indicadores
de desempenho foi composto pelo nimero de reclamagdes e ao tempo para a solugdo de
reclamacdes com a presenca indireta da margem de contribuicdo e do retorno sobre o
investimento. Os demais indicadores ficaram distribuidos nos quatro grupos restantes.

O escalonamento bi-dimensional apresentou resultados semelhantes aos encontrados
através da andlise de agrupamentos. O escalonamento tri-dimensional apresentou com maior
nitidez a proximidade e a natureza das relagdes diretas e inversas existentes entre os
indicadores de desempenho investigados e que se mostraram estatisticamente significativos.

Foram identificados dois fatores distintos na andlise fatorial. O primeiro fator €
composto por indicadores de desempenho encontrados nos quatro primeiros agrupamentos,



enquanto o segundo fator foi formado pelos indicadores de desempenho contidos nos grupos
que apresentaram os piores niveis de interacdo (nivel 6). Os resultados obtidos através da
andlise fatorial sugerem que, ao invés de considerar a presenca de seis agrupamentos
independentes entre si, deve ser considerado que existam interagdes subjacentes entre 0s
distintos grupos a partir de dois eixos principais.

Estes resultados apresentam evidéncias empiricas significativas para a compreensao da
relacdo dinamica entre as varidveis investigadas e demonstra que a concepc¢do de um sistema
de utilizacao de indicadores de desempenho deve considerar seus objetivos subjacentes.

Estes resultados revelam indicios particulares referentes a caracterizacdo do uso de
indicadores de desempenho no ambito das empresas do setor de informética localizadas no
Porto Digital da Cidade de Recife/PE. Como estes resultados ndo podem ser generalizados
para todo o setor de informaética, estudos mais aprofundados poderdo gerar informagdes mais
detalhadas sobre a natureza das relacdes dinamicas encontradas nesta pesquisa.
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