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Resumo

Atualmente a internet € um dos meios mais utilizados pelas empresas para a comercializagdo
dos seus produtos e servicos. Dentro desta abordagem, o servico de computagdo em nuvem
consiste em armazenar e processar dados a partir de softwares onde os clientes consumidores
pagam de acordo com a sua utilizacdo. Com o crescimento exponencial da utilizacdo da
internet como provedora de negdcios, a qualidade do que estd sendo consumido pelo cliente
torna-se um ponto de aten¢@o a partir do momento em que o cliente comeca a identificar
falhas no processo de aquisicdo do produto ou servico. Diante deste cendrio, este artigo
propde-se a analisar a qualidade da prestacdo de servigcos de computagdo em nuvem com a
aplicacdo da Escala E-S-QUAL. Para atingir ao objetivo proposto, realizou-se uma survey
exploratéria junto aos clientes de uma empresa provedora de servicos de computagdo em
nuvem. Os resultados apontam para a percepcao dos clientes quanto a reputacdo, privacidade
e seguranca na utilizacdo de dados pessoais. Espera-se que os resultados apresentados possam
contribuir para o aprimoramento das préticas de monitoramento da qualidade dos servicos de

computacdo em nuvem segundo a percepg¢ao dos clientes.

Palavras-Chaves: E-S-QUAL, computacdo em nuvem, qualidade em servigos.
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1. Introducao

O conceito de computacdo em nuvem, embora parecga recente, foi tomando dimensao
ao longo dos anos a partir de servicos de computacdo e aplicagdes que empresas
disponibilizavam de forma online. O inicio da ideia de computagdo em nuvem se deu nos
anos 60 quando a agéncia ARPANet (Advanced Research Projects Agency Network) projetou
a criacdo de uma rede intergaldctica de computadores com o objetivo de interligar recursos
mundialmente na internet a qualquer momento e lugar. Esta disponibilidade de recursos que a
com foi confirmada nos anos 70 pelo cientista John McCarthy, porém sem exploracdo
comercial.

Ja os primeiros servicos de computacao em nuvem disponiveis na internet ao publico
em geral, foram ofertados em 1999 pela empresa de aplicacOes empresariais CRM (Customer
Relationship Management), atualmente com o endereco salesforce.com .

Em 2002, a empresa Amazon lancou um servigo online baseado em armazenamento,
computagdo e inteligéncia humana, chamado AWS (Amazon Web Services) e em 2006 a
empresa langou mais dois servigos online: o EC2 (Elastic Compute Cloud), servigo de aluguel
de computadores para execucdo de aplicagdes € o S3 (Simple Storage Service), servigo de
infraestrutura de armazenamento escaldvel a custos reduzidos baseados no modelo pay as you
go, ou seja, pague conforme o uso, modelo utilizado na computacdo em nuvem.

A empresa Google, uma das gigantes deste setor, iniciou o fornecimento de servigos
de computacdo online e aplicagdes (Google Apps) em 2009 e a partir destes feitos historicos e
com o progressivo avanco mundial da banda larga, iniciou-se a descoberta e interligacdo de
servicos de computacdo online dando suporte a novos padrdoes de arquitetura, como a
arquitetura da computagdo em nuvem.

Por outro lado, a experiéncia do cliente que opta pelos servicos de computacdo em
nuvem é um momento muito importante e decisorio, pois € através de sua percepcdo sobre a
qualidade do servico prestado que a empresa o capta, o fideliza e constrdi sua reputacdo. Um
servigo tem como objetivo solucionar problemas ou atender necessidades de consumidores
sem necessariamente oferecer um produto fisico e na maioria das vezes o servico é um
processo realizado pelo prestador do servigo juntamente com a participacdo do consumidor

(GRONROOS, 2009).

As ferramentas aplicdveis para mensurar a qualidade de servicos podem variar de
acordo com o tipo de servigo prestado. No caso da prestagdo de servicos de computacdo na

nuvem, pode-se aplicar a escala E-S-QUAL criada pelos autores Zeithaml, Parasuraman e
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Malhotra (2005), que tem por objetivo mensurar a performance da qualidade de websites de
acordo com a percepcao dos clientes a respeito de um servi¢o online com base nos aspectos:

eficiéncia, confianga, precisao, privacidade, capacidade de resposta, compensacao e contato.

Diante deste cendrio, este artigo propde-se se a analisar a qualidade da prestagdo de

servicos de computacdo em nuvem com a aplicagcdo da Escala E-S-QUAL

2. Referencial tedrico
2.1 Servico de computacio em nuvem

Servigos sdo produtos intangiveis e de consumo simultaneo, onde o consumidor atua
como coprodutor. Para Gronroos (2009), um servi¢o tem como objetivo solucionar problemas
ou atender necessidades de consumidores sem necessariamente oferecer um produto fisico e
na maioria das vezes o servico € um processo realizado pelo prestador do servigo juntamente
com a participagdo do consumidor e de acordo com Fitzsimmons (2011), um servi¢o € uma
experiéncia perecivel, intangivel, desenvolvida para um consumidor que desempenha o papel

de coprodutor.

A respeito dos servicos de computacdo em nuvem, ja foram estudadas mais de vinte
defini¢des para e suas caracteristicas conceito ainda estd passando por modificacdes. Do
ponto de vista atual, nuvens abrigam recursos virtualizados eficientes, acessiveis e simples de
usar, além de serem flexiveis porque se adequam a carga que estd sendo utilizada em qualquer
momento (VAQUERO et al., 2009). Para Khalid (2010), a computacdo em nuvem pode ser
entendida como o software na internet onde os consumidores pagam de acordo com o que

utilizam.

No Brasil, as formas mais comuns de disponibilizacdo de computa¢do em nuvem ao
usudrio final sdo as formas publica, privada ou hibrida. A nuvem publica d4 inicio ao conceito
de computacdo como utilidade e € definida como uma oferta de diversos servigos de
computacdo para terceiros via internet publica, e ja a nuvem privada, como o préprio nome ja
diz, ndo € disponibilizada ao publico geral, trata-se de servigos de computacdo em nuvem
oferecidos pela Internet ou por uma rede interna privada somente a usudrios selecionados. A
estruturacdo de duas infraestruturas de computacdo em nuvem (nuvem publica e nuvem
privada) forma a nuvem hibrida. Nesta solu¢do o usudrio pode terceirizar servigos que nao sao
criticos para a nuvem publica, o que passa a ser uma vantagem pois ainda assim o usudrio

consegue manter servicos e dados estratégicos em solug¢do privada, desta forma evita-se
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custos com terceirizacdo de servicos que ndo fazem parte da estratégia da empresa (CARR,

2003).

Em relagdo as caracteristicas da computacdo em nuvem, destacam-se: (a) agilidade,
(b) alta disponibilidade, (c) confiabilidade, (d) alta escalabilidade, (e) compartilhamento, (f)
independéncia e (g) baixo custo. As caracteristicas estdo descritas a seguir de acordo com as
abordagens dos autores Mell e Grance (2011).

a) Sobre a agilidade, mesmo com usudrios compartilhando recursos, a nuvem trabalha
muito rapido.

b) A alta disponibilidade estd presente em recursos e servidores de forma confidvel,
mesmo com minimas probabilidades de falhas os dados sdo transferidos para outra
nuvem caso aconteca algum problema.

c) Pelo fato de ser flexivel, a nuvem tem alto nivel de confianca. Migracdes entre
servidores acontecem rapidamente sem que seja necessdrio o desligamento dos servigos.

d) Em relacdo a alta escalabilidade, recursos em nuvem sdo provisionados em grande
escala com apenas alguns cliques, de acordo com uma demanda.

e) Quanto ao compartilhamento, na nuvem é possivel equipes trabalharem em uma mesma
infraestrutura, ou seja, partilhando recursos, de forma eficiente e de baixo custo.

f) A nuvem independe de local e dispositivo, ela € acessada por um navegador da web e
demanda apenas conex@o com a internet. Tudo o que € disponibilizado pela nuvem nao
precisa ser instalado em computador ou qualquer outro tipo de dispositivo fisico, por
1sso, a manutencdo € realizada de forma fécil e rdpida, o fato da independéncia da
nuvem colabora muito para os custos serem baixos.

g) O baixo custo na nuvem € um fato pois os recursos sdo pagos na medida em que sao
utilizados, e esta utilizacdo € facilmente projetada e ajustdvel, ou seja, € possivel

programar periodos de horas, dias e meses para que os servigos permane¢am ligados.

Mell e Grance (2011) ainda destacam uma outra caracteristica da computagdo em
nuvem muito importante: os servigos disponiveis sao mensurdveis, tudo o que ¢é
disponibilizado na nuvem é monitorado, controlado e reportado automaticamente por ela com

transparéncia para o cliente e o fornecedor.

A computacdo em nuvem mudou a forma de trabalho das empresas e consumidores

trazendo:
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— Redugdo de custos, uma vez que a migracdo de um servidor tradicional para a nuvem
traz economia de gastos com energia elétrica, infraestrutura de TI, licencas de softwares
e a flexibilidade de pagar somente pelo o que usudrio utiliza.

— Melhoria dos processos, ja que grande parte do gerenciamento dos recursos, servicos e
aplicagdes € realizado pelo provedor em nuvem, eliminando assim a preocupag¢do com o
funcionamento do sistema e possibilitando o foco de gestores e demais profissionais nos
processos da empresa;

— Velocidade, pois, grandes quantidades de recursos podem ser provisionadas em
minutos;

— Seguranga, provedores em nuvem oferecem um amplo conjunto de politicas, tecnologias
e controles que fortalecem sua postura geral de seguranca, ajudando a proteger os
dados, os aplicativos e a infraestrutura contra possiveis ameacas;

— Independéncia e flexibilidade, solu¢des baseadas em nuvem podem ser acessadas de
qualquer lugar do mundo através de computador, notebook, smartphone ou tablet,

demandando apenas uma conexdo com a internet.

2.2 Qualidade em servicos

Os servigos tém forte presenca no mercado, sendo consumidos diariamente como (a)
servicos de infraestrutura: transporte, comunicacdo e bancdrio; (b) servicos de apoio ao
negbcio: consultoria e auditoria; (c) servicos pessoais: saude, restaurantes e hotéis; e (d)
servicos governamentais: militares, educacionais, judicidrios, policial e corpo de bombeiros
(Fitzsimmons, 2011), sendo assim, fundamentais para a atividade econdmica e
desenvolvimento de qualquer sociedade. Ainda de acordo com Fitzsimmons (2011), os
servicos eletronicos possuem caracteristicas em comum com 0s servicos tradicionais, eles sao

intangiveis, heterogéneos e possuem simultaneidade no consumo e fornecimento do servico.

Atualmente a internet ¢ um meio muito utilizado pelas empresas para efetivar e
incentivar a venda de produtos e servigcos. A tendéncia € que o mercado online permaneca em
crescimento, sendo assim, empresas que ndo se adaptarem a evolugdo tecnolégica correm um
grande risco de sairem do mercado. Quando comparados aos servigos fisicos tradicionais, 0s
servicos eletronicos trazem vantagens para os consumidores como: conveniéncia, economia
de tempo e reducdo de compras por impulso (Fitzsimmons, 2011). O Quadro 1 mostra as

diferencas entre algumas caracteristicas de servicos eletronicos e servigos fisicos tradicionais.
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Quadro 1 — Comparagdo entre servicos fisico e eletronico.

CARACTERISTICA SERVICO ELETRONICO SERVICO FISICO
Encontro de servico Natela Pessoalmente
Disponibilidade Toda hora Horario comercial padrio
Acesso Em casa Ida até o local
Area de mercado Internacional Local
Ambiente Interface eletrénica Ambente fisico
Diferenciacio competitiva Conveniéncia Personalizagio
Privacidade Anonimato Interagio social

Fonte: Adaptado pelos autores (2020).

Sabendo dos fatos apresentados acima, é de suma importancia medir a qualidade de
servicos eletrOnicos. Diversos estudiosos colaboraram no desenvolvimento de estudos de
modelos de mensuragdo da qualidade no meio online e dentre diversos modelos, sobressaem-
se 0 E-S-QUAL, o e-TAM e 0 WebQual.

Em relacdo ao modelo E-S-QUAL (Electronic Service Quality), trata-se de uma
escala originada de um outro modelo denominado SERVQUAL, popular por sua
aplicabilidade adaptavel para cada tipo de negécio e pelo seu poder de diagndstico. Os autores
Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2000) desenvolveram a escala E-S-QUAL como uma
transposicao da escala SERVQUAL para mensuracdo da qualidade de servicos na internet,
abrangendo todas as fases de interacdes do cliente com o website, sendo capaz de medir a

eficiéncia e a facilidade de compra e entrega de um site.

3. Metodologia

Para atingir ao objetivo proposto com a realizagdo deste trabalho, realizou-se uma
survey exploratoria, que para Forza (2002) € a pesquisa que envolve a coleta de informagdes
por meio de individuos sobre eles mesmos ou sobre as organizagdes as quais eles pertencem
ou consomem. Neste caso, o publico-alvo sdo clientes da plataforma de servigos e aplicativos
em nuvem denominada Azure.

Em conformidade com os objetivos deste trabalho, Forza (2002) afirma que uma
survey exploratdria objetiva coletar dados iniciais que auxiliem no estabelecimento de

conceitos referentes ao fendmeno de interesse, na forma de mensura-los e na descoberta de
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novas caracteristicas do objeto de estudo, fornecendo assim, uma base para uma pesquisa
mais aprofundada. A Figura 1 apresenta a estrutura metodoldgica para atingir ao objetivo
proposto para este trabalho quanto a natureza, abordagem, objetivos, método, técnica de
coleta e anélise dos dados.

Figura 1 — Estrutura metodoldgica do trabalho.

Estrutura
Metodologica

1
1 | 1 1 1 1

Técnica de Técnica de
Natureza Abordagem Objetivos Método Coleta de Analise dos
Dados Dados
|_ , |_ ) |_ - |_ | | Pesquisa I P
Aplicada Mista Exploratdrio Survey Documental Grafico Radar
| | Pesquisa | | Analise de
Bibliografica Conteldo
|| Questionarios ] _| Cgr?gllgség%e
semiestruturados Pearson

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

A técnica de coleta de dados utilizada foi um questiondrio com respostas de multipla
escolha disponibilizado aos respondentes via Google Forms. O numero amostral minimo
estimado foi de 53 respondentes com um erro maximo de 3% e confiabilidade de 95% para

um desvio padrdo amostral de 0,968 a partir da férmula (1):

- {ch)' o))

Sendo:

n =tamanho amostral

Zc = nivel de confianca

s =desvio padrao amostral
E = erro amostral

A qualidade do servigco decorre de uma comparacao do real desempenho do servigco
e como ele deveria ou poderia ser. Se faz necesséario compreender o que o cliente
realmente deseja e quais os padrdes de servico sdo esperados e considerados de
qualidade. Posteriormente € necessario regulamenta-los, para que seja possivel

agregar um valor de venda a esses servigos de forma alinhada com as expectativas
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dos clientes. Os aspectos considerados para a andlise dos aspectos voltados a
fidelizacao dos clientes dos produtos e servigos ofertados por empresas com modelo
colaborativo estdo listados no Quadro 1 e foram definidos a partir da escala E-S-QUAL

(eletronic service quality).

Quadro 2 — Aspectos relacionados a qualidade dos servigos em nuvem.

Aspecto/Dimensio Descricio

Caracterizacio dos respondentes. Categorizagio dos respondentes em relagdo a: sexo, idade e tempo

de vtilizagio do servige de computacio em nuvemm.

Eficiéncia Esta categoria permite avaliar a satisfacio do cliente com relagio a

facilidade e velocidade de acesso a plataforma.

Atendimento aos prazos Esta categoria avalia a satisfacfo do cliente com o cuomprimento dos

prazos informados pele provedor do servigo.

Disponibilidade de Sistema Esta categoria permite avaliar a satisfacio do cliente com relagio a

disponibilidade do websife e o zen funcionamento correto.

Seguranca e Privacidade Esta categoria permite avaliar a satizsfagio do cliente com relagio a
zeguranca e privacidade no fornecimento dos dados pessoaiz e de

pagamento.

Reputacio Esta categoria avalia a satisfacio do cliente com a reputagio com
baze na percepcdo do servigo para pessoas proximas e a percepedo

do cliente apos utilizar o servigo.

Fidelizacio MNesta categoria avalia-se o3 aspectos relacionados a fidelizacio de

clientes quanto a questio de suporte e compras futuras.

Fonte: Adaptado pelos autores (2020).

Para a andlise dos dados coletados, elaborou-se um gréafico radar onde estd exibido as
observacdes multivaridveis a partir dos aspectos estabelecidos pela escala E-S-QUAL
utilizando-se da moda amostral que ocorre com maior frequéncia ou o valor mais comum em
um conjunto de dados sendo especialmente util nos casos em que a média ou mediana ndo
podem ser definidas. As respostas foram classificadas conforme escala Likert, sendo: (1)
discordo totalmente, (2) discordo parcialmente, (3) indiferente, (4) concordo parcialmente e

(5) concordo totalmente (CUNHA, 2007).
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Por fim, com o objetivo de medir e analisar o grau da correlagcdo entre duas varidveis
da escala E-S-QUAL, foi aplicado o coeficiente de correlagdo de Pearson (calculado no
Excel) que assume valores entre -1 ¢ 1 onde:

— 0.9 para mais ou para menos indica uma correlacao muito forte;

0.7 a 0.9 positivo ou negativo indica uma correlagao forte;

0.5 a 0.7 positivo ou negativo indica uma correlagdo moderada;

0.3 a 0.5 positivo ou negativo indica uma correlagao fraca;

— 0a0.3 positivo ou negativo indica uma correlacdo desprezivel.

4. Analise e discussao dos resultados

O Azure € uma plataforma baseada nos conceitos de servigos e aplicativos em

nuvem.
Lancado em fevereiro de 2010 pela empresa Microsoft, o Azure estd presente em 140 paises
possuindo 16% de participagdo no mercado total de computacdo em nuvem, € uma nuvem
publica, oferece solucdes laaS, PaaS e SaaS, e possui 22 categorias de produtos e servigos
como: andlise, blockchain, DevOps, inteligéncia artificial e aprendizado de maquina, internet
das coisas, banco de dados, rede, seguranga, armazenamento, computacdo, realidade
misturada etc.

A plataforma disponibiliza 12 meses de uso gratuito com alguns servicos pagos
inclusos e apds este periodo, o cliente deve fazer um plano de assinatura — baseado no método
de cobranca pago pelo uso — que inclui os demais servicos oferecidos pelo Azure.
Atualmente, as solucdes do Azure atendem aos setores: de energia, do governo, de servicos
financeiros, de manufatura, de saide e ci€ncias naturais e o setor de varejo.

A survey exploratoria foi aplicada no final do ano de 2019 e o questionario foi
disponibilizado via redes sociais. Colaboraram com a pesquisa uma amostra de 61
respondentes, todos usudrios do Microsoft Azure.

A Figura 2 apresenta a caracterizacao dos respondentes: no grafico (a) observa-se que
75,41% dos respondentes sdo do sexo masculino e 24,59% do sexo feminino. No grafico (b)
observa-se que os respondentes possuem idade predominantemente (47,54%) entre 18 e 25
anos, sendo, portanto, um perfil jovem de usudrios do Azure. Finalizando a caracterizagcao dos
respondentes, observa-se no grifico (c) o tempo de utilizagdo do Azure entre os respondentes:

44,26% utilizam a menos de 1 ano, 29,51% utilizam a 2 anos ou mais e 26,23% utilizam a 1
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ano. Observa-se a partir destas constatacdes, que o perfil de usuirio do Microsoft Azure é

jovem, do sexo masculino e utiliza a plataforma a menos de 1 ano.

Figura 2 — Caracterizag¢do dos respondentes
Sexo

Feminino eMasculino

18,03%
Entre 18 e 25 anos 29 51%

Entre 26 e 30 anos .20

1,64%

Enve 36 .45 anos el ey
1,64%

Entre 31 e 35 anos 3.28%

Maior que 50 anos - 3 289,

29.51%

(a)

Idade Tempo de Utilizac&o do Microsoft Azure

Entre 31 & 35 Mais que 50 anos
n e anos 3.28% o
o2y, \ | g228% 26%

Entre 36 e 45 anos
11,48%

____Entre 18 e 25 anos
47 .54%

29,5

5
Entre 26 e 30 anos - 26,23%

32,79%
1ano 2 anos ou mais Menos de 1 ano

(b) (c)
Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

A Figura 3 apresenta o grafico radar com as observacdes multivaridveis relacionadas
aos aspectos de qualidade estabelecidos pela escala E-S-QUAL para avaliagdo da

aplicabilidade dela de acordo com a perspectiva de usudrios do Microsoft Azure.

Figura 3 — Grafico radar com os aspectos de qualidade baseados na escala E-S-QUAL.

Eficiéncia:
O Aruwre & bam organizado
5
Fidelizagio: Atendimento aos prazos:
O Arure sena minha O prazo para entrega
primeira escolha para informado pelo Azure & um
futuras compras prazo justo

Disponibilidade de sistema
O Azure esta sempre
disponivel para realizagao
dos pedidos

Reputagao:
Antes de utilizar o Azure eu
14 sabia que era bom

Privacidade & seguranga
O Arwe protege minhas
miformagdes sobre meau

comportamento de compra

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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A categoria eficiéncia estd relacionada com a organizacdo, facilidade de navegacdo e
rapidez no carregamento das paginas do Azure e a maioria (37,7%) dos respondentes

concordam parcialmente que o Azure é bem-organizado.

Para a categoria atendimento aos prazos, observa-se que 39,34% dos respondentes
concordam totalmente que o Azure cumpre o prazo de disponibilizacdo dos servigos, este
resultado demonstra que a expectativa dos clientes respondentes sobre o prazo de entrega e
disponibiliza¢do dos servigcos informado pelo provedor de servico de computacdo em nuvem

esta sendo atendida.

A categoria disponibilidade de sistema estd relacionada com os aspectos de
funcionamento perfeito do sistema, ou seja, sua capacidade de ndo travar e nem sair do ar.

Observa-se 57,38% dos respondentes concordam parcialmente que estdo satisfeitos.

A categoria privacidade e seguranca de dados apresenta-se como de alta relevancia
para a execuc¢do das operagdes de compra e venda na internet, para esta categoria 40,98% dos
respondentes ndo concordam e nem discordam que seus dados pessoais e dados relacionados a
cobranca e comportamento de consumo estdo seguros quando fornecidos a empresa Microsoft
Azure. Esse resultado sugere que os clientes respondentes ndo obtiveram do provedor de

servicos as informacdes sobre privacidade e seguranca de seus dados.

O aspecto reputacdo estd relacionado a expectativa dos usudrios quanto aos servigos
ofertados pelo Azure. Observa-se que 62,30% discordam que j4 sabiam que o Azure era bom
antes mesmo de utilizar seus servicos de computacdo em nuvem. Este resultado aponta que o
Azure ndo estd sendo indicado por outros usudrios e que informacdes sobre os seus servigos

ndo estdo sendo passadas para possiveis usudrios.

Por fim, aspectos como: resposta rdapida a solicitacdes de suporte, oferta de servigos de
qualidade, recomendagdo correta de servigcos para cada usudrio, promocdes € Servigos
gratuitos compdem a categoria fidelizac¢do, onde 46,43% dos respondentes sdo usuarios ativos
do Azure e 31,15% tém o Azure como primeira escolha para compras futuras. Com estes
resultados percebe-se que os respondentes sdo usudrios fidelizados, uma vez que suas
expectativas em relacdo aos aspectos de fidelizacdo estdo sendo atendidas pelo provedor de

Servico.

Comparando todas as dimensdes nota-se aspectos criticos nas dimensdes reputacio e

privacidade e seguranca. A Figura 4 apresenta a categoria privacidade e seguranca formada
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por trés questdes que englobam o assunto protecdo das informacdes pessoais dos clientes

como: comportamento de compra, dados pessoais e dados do cartdo de crédito.

Figura 4 — Aspectos da categoria Privacidade e Seguranca

Privacidade e Seguranga

41%
38%

36%
34%
33% 31%
0,
25% 23% 26% m Concordo totalmente
m Concordo parcialmente
Nao concordo nem discordo
m Discordo parcialmente
3% 59 o 29 o, 3% i
2% 2% 2% 2% m Discordo totalmente
- | I | -
O Azure nao divulga minhas O Azure protege minhas O Azure protege as
informagdes pessoais para informacgées sobre meu informag&es sobre meu
outros sites comportamento de compra cartdo de crédito

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Observa-se que 36% dos respondentes ndo possuem uma opinido concreta sobre a
divulgacdo de suas informacdes pessoais para outros sites, 41% ndo sabe responder se o
Azure protege suas informagdes de comportamento de compra e 38% ndo sabe responder se
as informagdes de seu cartio de crédito estdo protegidas. Este € um ponto relevante para qual
a empresa deve se atentar, bem como a transparéncia na divulgacdo sobre os métodos de
protecao de dados utilizados, para que sempre estejam claras as medidas que estdo sendo

tomadas para a protecdao de dados pessoais dos usudrios.

Na Figura 5 estdo dispostas as questdes que refletem a categoria reputagdo, observa-se
que: (a) as duas primeiras questdes estdo relacionadas a recomendacgdo e indicacdo do Azure
vindas de amigos dos respondentes, (b) a terceira questdo refere-se a expectativa dos
respondentes antes de utilizar o Azure e (c) a quarta e dltima questdo levanta uma percep¢ao

atual dos respondentes sobre o Azure.

Figura 1 — Aspectos da categoria Reputag@o.
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394 7% u Discordo totalmente
0% I 2 2%
- | |
O Azure € bem Aindicagdo de um amigo Antes de utilizar o Azure  Apos conhecer o Azure
recomendado por amigos me despertou o interesse  eu ja sabia que era bom minha opinido mudou
pelo Azure positivamente

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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Para 44% dos respondentes, o Azure ¢ bem recomendado por amigos, mas que
independente disso, de acordo com 39% dos respondentes, o Azure ndo foi indicado por
amigos; Antes de utilizar o Azure, 62% dos respondentes ndo sabiam se ele era bom. Isso
demonstra uma oportunidade de melhoria no que diz respeito a divulgacdo do Azure. Os
resultados apontam a experiéncia que dos respondentes tiveram com o Azure, 30% opinides

mudaram sua opinido positivamente.

Talvez haja um desconhecimento do puiblico em geral de que Azure atualmente a
disponibiliza 12 meses de acesso gratuito a alguns dos recursos que podem ser combinados de

diferentes formas resultando em solugdes diversificadas.

O grau da correlacdo entre as dimensdes da escala E-S-QUAL abordadas neste
trabalho estd apresentado no Quadro 3 conforme os coeficientes de correlagdo de Pearson

apurados.

Quadro 2 — Matriz de correlagdo das dimensdes da Escala E-S-QUAL

£
g |& (&
- > |2 |3
Dimensoées g |8 |»
Escala E-S-QUAL e |S |3
« |5 |5 |2 |8 |8
— o] O
c |E |E | |g |@
c o = N
@ |2 |8 s |B |5
L (e |2 (2 |§ |z
w (<« | | | |
Eficiéncia 1 {0,06/0,34|0,22|0,15|0,32
Atendimento aos Prazos 0,06| 1 [-0,02[-0,07|0,07 0,20
Disponibilidade de Sistema 0,34|-002| 1 |031]|025|032
Privacidade e Seguranca 0,22 |-0,07(0,31| 1 |0,03|0,21
Reputacao 0,15/0,070,25(0,03| 1 |0,10
Fidelizacao 0,32]0,20(0,32|0,21 (0,10 | 1

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).

Os coeficientes de Pearson apurados para as dimensdes da escala E-S-QUAL possuem

varia¢do entre -0,07 e 0,34, o que indica um grau de correlagdo entre desprezivel e/ou fraca
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entre as dimensdes avaliadas pelos respondentes, demonstrando que, por nio terem relagdo,

estas dimensodes devem ser analisadas sozinhas.
5. Consideracdes finais

Este trabalho prop0ds-se a analisar a aplicabilidade da escala E-S-QUAL para servico
de computacdo em nuvem e como resultado, conclui-se que a escala € aplicavel para este
modelo de negécio em razdo dos resultados apurados junto aos respondentes através das
dimensdes da escala E-S-QUAL onde foram identificados dois pontos em questdo:
privacidade e seguranca de dados pessoais e reputacio. E importante observar que muitas
vezes, medir a qualidade em servigos € um grande desafio para qualquer gestor de qualidade
em servicos, pois a satisfacdo dos clientes é muitas vezes determinada por aspectos

intangiveis.

As limitagOes deste trabalho apresentam-se com relacdo aos usudrios do Azure,
respondentes, pertencerem unicamente ao Estado de Sdo Paulo, ndo sendo possivel
generalizar os resultados alcancados para outras regides do Brasil e do mundo. Outra
limitacdo relevante € sobre o foco do trabalho ter sido apenas uma empresa provedora de
servico de computacdo em nuvem, sendo que had outros provedores deste servico neste

mercado.

Espera-se que as informacdes obtidas com a realizacdo deste trabalho contribuam
como fomento para a producdo de trabalhos futuros relacionados a utiliza¢do da escala E-S-

QUAL para mensuracgdo da qualidade de servigo de computagdo em nuvem.

Sugere-se para trabalhos futuros que a pesquisa da escala E-S-QUAL seja conduzida
para respondentes de outros Estados e paises. Recomenda-se também a aplicacdo da escala E-
S-QUAL para outros provedores de servico de computacao em nuvem. Outras duas sugestoes
relevantes sdo trabalhos que utilizem mais dimensdes da escala E-S-QUAL ou que enfatizem
apenas um assunto manipulando menos dimensdes da escala para a pesquisa € a comparacao
de dimensdes da escala E-S-QUAL entre diferentes provedores de servico de computacido em

nuvem.
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