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AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS DE SUPORTE DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO EM UMA INDUSTRIA MADEIREIRA NO INTERIOR DO
ESTADO DE SAO PAULO

EVALUATION OF INFORMATION TECHNOLOGY SUPPORT SERVICES
QUALITY IN AWOOD INDUSTRY IN THE INTERIOR OF SAO PAULO STATE
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RESUMO

A Tecnologia da Informacdo (Tl) vem se mostrando como ferramenta indispensavel a
sobrevivéncia organizacional. Com o objetivo de avaliar a qualidade do servi¢o técnico da area
de TI prestado aos usuarios de uma inddstria de painéis de madeira localizada no interior do
Estado de S&o Paulo foi realizada uma pesquisa por meio de um modelo exploratério
desenvolvido por Albernaz e Freitas (2010), considerando-se sete dimensdes: tangibilidade,
confiabilidade, receptividade, garantia, empatia, flexibilidade e custo. Em virtude dos
resultados obtidos, a avalia¢do dos usuarios internos acerca da qualidade dos servicos prestados
foi considerada satisfatoria.

Palavras Chave: Tecnologia da informag&o. Qualidade dos servigos prestados.

ABSTRACT

Information Technology (IT) has been proving to be a crucial necessary tool for organizational
survival. Aiming at evaluating the quality of IT service provided to users of a wood panel
industry located in the interior of S&o Paulo state, a research was carried out using an
exploratory model developed by Albernaz and Freitas (2010). Seven dimensions were
considered: tangibility, reliability, receptivity, guarantee, empathy, flexibility and cost.
Obtained results showed that users evaluated the quality of provided services as acceptable.

Keywords: Information Technology. Quality of provided services.
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo (T1) vem se mostrando como ferramenta indispensavel a
sobrevivéncia organizacional, na medida em que imprime maior velocidade aos processos
internos e permite aos gestores um conhecimento/relacionamento amplo com seu ambiente de
influéncia (SANTOS JR. et al., 2005).

A utilizacdo da Tl nas mais diversas empresas é considerada um fendmeno de
importancia crescente nas organizagdes e a avaliacdo da qualidade desses servicos é de extrema
importancia (ALBERTIN; ALBERTIN, 2009)

Com o constante aumento do uso da TI nas empresas, um atendimento imediato e com
qualidade se torna imprescindivel dentro do ambiente organizacional. Buscando obter o qual é
o nivel desse atendimento, foi aplicado um questionario de forma aleatoria aos usuarios de uma
indUstria de painéis de madeira localizada no interior do Estado de Séo Paulo.

Segundo Cronin e Taylor (1992), a busca pela exceléncia em servicos e a mensuragao
da qualidade dos servicos vém sendo uma estratégia efetivamente proposta como chave para
que as organizacOes, em especial aquelas provedoras de servigos, se posicionem mais
eficazmente no mercado. Entretanto, elas tém enfrentado dificuldades em utilizar medidas
tradicionais de desempenho financeiro para medir o desempenho dos servicos das areas de Tl
e seus beneficios - que, em grande parte, sdo intangiveis.

Albernaz e Freitas (2010) elaboraram um modelo exploratério para mensurar a
qualidade de servicos de suporte de Tl a luz das dimensdes tangibilidade, confiabilidade,
receptividade, garantia, empatia, flexibilidade e custo.

Para Slack (1993), a vantagem competitiva demonstra um diferencial da empresa ante
seus concorrentes para atender as necessidades do mercado. Isso significa que fazer correto esta
relacionado com o objetivo de desempenho qualidade. Fazer rapido, com o objetivo velocidade.
Fazer pontualmente, com o objetivo confiabilidade. Customizar, com o objetivo flexibilidade,
e fazer com o0 menor custo esta relacionado com o objetivo custo.

A dimensdo da tangibilidade requer maior atengéo na questéo relacionada ao ambiente
fisico e equipamentos modernos, visto que as opinides variam tanto na percepg¢ao quanto na
expectativa dos alunos (BERRY E PARASURAMAN,1992).

De acordo com Fitzsimmons (2005, p. 247), confiabilidade ¢é a capacidade de prestar o
servico prometido com confianca e exatiddo e empatia € demonstrar interesse, atencao
personalizada aos clientes. A empatia inclui acessibilidade, sensibilidade e esfor¢o para atender

as necessidades dos clientes.
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A pesquisa visa avaliar a qualidade dos servicos de Tl a partir da mensuracdo do grau
de satisfacdo dos lideres de uma empresa madeireira localizada no interior do Estado de S&o
Paulo.
2 MATERIAL E METODOS

Para mensurar a qualidade de servicos de suporte de T1 a luz de dimensdes e critérios
relevantes na empresa em estudo foi utilizado o modelo exploratério desenvolvido por Albernaz
e Freitas (2010), conforme Figura 1 e aplicado aos lideres de cada setor da empresa em estudo
no periodo de 01/04/2017 a 20/04/207.

Figura 1 — Questionario desenvolvido segundo o modelo proposto.
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Fonte: ALBERNAZ E FREITAS, 2010.
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O Quadro 1 apresenta as sete dimensdes, sendo tangibilidade, confiabilidade,
receptividade, garantia, empatia, flexibilidade e custo, distribuidas em 36 critérios que
constituem o modelo de avaliacdo da qualidade dos servicos de suporte de T1 proposto. Embora
existam outras dimensdes preconizadas por outros modelos de avaliacdo, optou-se pela ndo
utilizagdo destas visto que muitas dessas dimensdes ora caracterizam-se como desdobramentos,
ora caracterizam-se como sobreposi¢Oes das dimensdes propostas no presente modelo.

Para avaliacdo dos resultados, foi utilizada a metodologia de analise de frequéncia.

Quadro 1 — Dimens0es da qualidade e critérios presentes no modelo de avaliacdo proposto.
Dimensdes Critérios

Tangibilidade | Adequacdo e utilidade dos equipamentos e ferramentas utilizados pelo

profissional.

Adequacdo e atualidade dos softwares utilizados no atendimento.

Instalacdes fisicas do setor de servigo.

Forma como é feita a solicitacdo de servico.

Aparéncia dos profissionais.

Quantidade de funcionarios para um atendimento rapido.

Confiabilidade | Prestacdo do servigo conforme especificacdo prometida.

Prestacdo do servico corretamente na primeira vez.

Interesse do profissional em resolver os problemas.

Precisdo das informacdes fornecidas a respeito do servico prestado.

Registros escritos feitos de todo o servico prestado.

Cumprimento do prazo prometido.

Receptividade | Informacdes de quando o servico sera executado.

Atendimento imediato da solicitagéo.

Disponibilidade do profissional para atender as solicitagGes.

Tempo de espera para ser atendido.

Velocidade do atendimento.

Tempo de execucdo do servico.

Garantia Confianca que o profissional inspira.

Seguranca do profissional na prestacéo do servico.

Competéncia do profissional para a execuc¢do do servico.

Facilidade para entrar em contato com o profissional.

Facilidade na resolugéo de problemas.

Empatia Individualizag&o do servigo para atender as necessidades dos usuarios.

Educacéo do profissional no atendimento.

Conhecimento do profissional em relagdo ao negocio do usuario.

Atencdo do profissional na solicitacéo.

Entendimento do profissional em relacéo a necessidades especificas.

Seguranca do profissional ao negociar problemas de atendimento.

Cortesia do profissional.
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Flexibilidade | Flexibilidade no horério de atendimento.

Flexibilidade na forma de pagamento.

Flexibilidade para aquisicdo de pecas de reposicao.

Flexibilidade para alteragfes no servigo a ser realizado.

Custo Compatibilidade do servico realizado com o valor cobrado.
Compatibilidade do valor das pecas de reposi¢do com o valor de mercado.
Fonte: ALBERNAZ E FREITAS, 2010.

Os 36 critérios foram respondidos por meio de uma escala tipo Likert, que variade 1 a
3, sendo 1-muito satisfeito (80-100%), 2-satisfeito (50-79%) e 3-insatisfeito (0-49%). As
perguntas fechadas tém o objetivo de traduzir em nimeros as opinifes e demais informacoes
dos usuérios da organizacao.

Para esse levantamento foram avaliados funcionarios com varios perfis, como Ajudante
de Producdo, Supervisor de Produgdo, Engenheiro de Seguranca do Trabalho, Auxiliar
Administrativo, Almoxarife, Auxiliar de Compras, Analista de Logistica/Faturamento, Analista
de SGQ, Analista de Logistica/PCP, Analista de RH e Coordenadora Tributério.

Para avaliacdo dos resultados encontrados no questionario aplicado aos funcionarios da
empresa em questao, utilizou-se a estatistica descritiva que relaciona a cada uma das categorias
0 numero de vezes em que estas aparecem nos dados, ou seja, a respectiva frequéncia de cada
uma das categorias, chamada de descritiva de tabela de frequéncia. Posteriormente, a partir do
namero de observacdes de cada categoria foi obtida a contribuicdo relativa de cada delas na
amostra, sendo esta multiplicada por 100 para entdo, encontrar a contribuicdo percentual de
cada uma das categorias.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

No Tabela 1 apresentam-se os principais resultados da aplicagdo do instrumento de
coletas e suas respectivas analises.
Tabela 1 — Resultados da aplicacdo do modelo de avaliagdo da qualidade de servicos
desenvolvido por Albernaz e Freitas (2010).

Muito o o
o o Satisfeito Insatisfeito
Critérios Satisfeito NSNI® Total
(50% - 79%) (0% - 49%)
(80% - 100%)
Tangibilidade 76,2% 21,4% 2,4% 100%
Confiabilidade 83,3% 13,1% 3,6% 100%
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Receptividade 83,3% 16,7% 0,00% 100%
Garantia 94,3% 57% 0,00% 100%
Empatia 89,8% 7,1% 0,00% 3,1% 100%
Flexibilidade 51,9% 19,7% 0,00% 28,6% 100%
Custo 25,0% 10,7% 0,00% 64,3% 100%
Satisfacdo Geral 92,9% 7,1% 0,00% 100%
Indicariam os servicos 92,9% 7,1% 0,00% 100%

L NSNI = Nem Satisfeito Nem Insatisfeito.

Com relacdo ao grau de satisfacdo dos lideres respondentes, segundo a dimensdo
Tangibilidade, que se refere a evidéncia de servigos como equipamentos e instalacao fisicas,
observa-se que 76,2% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 21,4% satisfeitos e 2,4%
insatisfeitos. Segundo a andlise, este indice de insatisfacdo é em funcdo das dificuldades com
relagdo ao ERP implantado na empresa. Como 0 acesso deste sistema € remoto ao servidor pois
este esta localizado em outra unidade da empresa, os usuarios reclamam de certas
indisponibilidades e atrasos na conclusdo dos trabalhos diarios.

Quanto ao grau de satisfacdo dos lideres respondentes, segundo a dimensdo
Confiabilidade, que se refere a forma como o servico sera realizado e o quanto o usuario pode
confiar que o servico sera bem feito, observa-se que 83,3% dos usuarios estdo muito satisfeitos,
13,1% satisfeitos e 3,6% insatisfeitos. Assim como na dimensdo tangibilidade, o indice de
insatisfacdo também € decorrente do acesso remoto do ERP, o0 que gera atrasos no prazo de
atendimento e confianca ao usuério. O fato que colabora para 96,4% de satisfacdo nesta
dimensao € a prestacdo do servico ser local, o que transmite confianca e credibilidade.

Com relagdo ao grau de satisfacdo dos lideres respondentes, segundo a dimensdo
Receptividade, que se refere a disponibilidade para ajudar os usuarios e fornecer o servico de
forma rapida, observa-se que 83,3% dos usuarios estdo muito satisfeitos e 16,7% satisfeitos,
ndo havendo insatisfagdo. Esses valores revelam que os atendimentos aos usuarios estao sendo
executado com prontiddo e exceléncia.

O critério garantia, que se refere ao profissionalismo, competéncia credibilidade,
conhecimento, cortesia, seguranca, habilidade e capacidade de inspirar confianca ao usuario,
foi a dimensédo que apresentou o melhor grau de satisfagdo, resultando em 94,3% dos usuérios

muito satisfeitos e 5,7% satisfeitos. 1sso demonstra a confianga e seguranca que 0s usuarios tém
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com os profissionais da area de Tl da empresa em estudo, atestando a competéncia nas
execugdes dos servicos solicitados.

Empatia é demonstrar interesse, atencéo, sensibilidade e acessibilidade para atender as
necessidades dos usuarios. Quanto ao grau de satisfacdo dos lideres respondentes segundo esta
dimensdo, observa-se que 89,8% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 7,1% satisfeitos e 3,1%
nem satisfeito nem insatisfeito. O indice de satisfacdo é decorrente & educacéo e interesse que
os profissionais de TI da empresa em estudo demonstram e praticam com os usuarios. O indice
de nem satisfeito nem insatisfeito foi devido a ndo avaliacdo de duas perguntas deste item pelo
lider respondente.

Com relacdo ao grau de satisfacdo dos lideres respondentes, segundo a dimensdo
Flexibilidade, que se refere a capacidade de adaptacao rapida as necessidades de mudancas pelo
usuario, observa-se que 51,9% dos usuarios estdo muito satisfeitos, 19,7% satisfeitos e 28,6%
nem satisfeito nem insatisfeito. A satisfacdo é em funcédo da disponibilidade dos profissionais
de TI devido atendimento das necessidades nas 24 horas do dia e da capacidade de adaptacao
rapida para resolver os problemas de cada usuario. O indice de nem satisfeito nem insatisfeito
foi em funcdo da ndo avaliacdo de perguntas referente a reposicdo de pecas de informatica, pois
os lideres respondentes ndo participam diretamente deste trabalho.

Quanto ao grau de satisfacdo dos lideres respondentes, segundo a dimensdo Custo, que
avalia quanto o usuario pagara pelo servigo prestado, observa-se que 25,0% dos usuarios estao
muito satisfeitos, 10,7% satisfeitos e 64,3% nem satisfeito nem insatisfeito. O alto indice de
nem satisfeito nem insatisfeito foi em funcdo da ndo avaliacdo de perguntas, pois os lideres
respondentes ndo participam deste trabalho.

De forma geral, 0 estudo demonstrou que 92,9% dos lideres respondentes estdo muito
satisfeitos com os servigos de suporte de tecnologia da informagéo e 7,1% estdo satisfeitos.

Além disso, todos indicariam o setor pelo eficiente trabalho realizado.

4 CONCLUSOES

A qualidade em servigos esta relacionada as expectativas dos usuérios em relacdo ao
servigo prestados. Para mensurar tais percepcbes em uma industria de painel de madeira
localizada no interior do Estado de S&o Paulo, foram elencadas sete dimens@es para aferir essa

qualidade: tangibilidade, confiabilidade, receptividade, garantia, empatia, flexibilidade e custo.
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Conhecer a satisfacdo dos usuarios internos de Tl é de extrema importancia para as
empresas. O foco e atencdo em suas necessidades e expectativas proporcionam resultados
duradouros.

Da andlise dos dados acerca da qualidade dos servicos prestados pelo departamento TI,
conclui-se que em virtude dos resultados obtidos em todas as dimensdes analisadas, a qualidade
dos servigos prestados foi considerada satisfatoria.
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