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RESUMO

O crescimento do setor de servigcos tem
evidenciado a importancia de as empresas
dedicarem maior atencdo a qualidade com que seus
servigos sdo prestados. Dentre todos os aspectos que
devem ser considerados, um dos mais relevantes,
mas muitas vezes deixado em segundo plano,
refere-se & qualidade que deve estar presente nos
servicos prestados internamente aos préprios
funcionarios das empresas, ou segja, na relacdo
cliente-fornecedor interno. Para avaliar a qualidade
dos servigos internos prestados aos funcionarios de
uma empresa de tecnologia da informac&o, foi
realizada uma pesquisa utilizando-se a escaa
SERVQUAL, ferramenta baseada no Modelo
Conceitual da Qualidade de Servicos ou Modelo de
GAP, que tem como principio basico comparar as
expectativas e percepcdes dos clientes em cada
afirmativa do questionario utilizado. A andlise dos
dados permitiu apresentar um panorama da
qualidade percebida pelos funcionarios da empresa,
apontando pontos fortes e fracos dos servigos
prestados por seu departamento de apoio
computacional.

ABSTRACT

The growth of service sector has showed to
companies how many efforts they should dedicate to
guality services. Among all aspects considered, one
of the most important items, but sometimes left
apart, is the quality of internal services, which are
delivered to their own employees, characterizing
the relationship internal  customer-internal
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provider. In order to know the quality of internal
services which are provided to the personnel of an
information technology company, it was carried out
a survey using SERVQUAL scale, an instrument
based on the Conceptual Model of Service Quality
or GAP Mode, which has with principle to
compare the customers  expectations and
perceptions in each statement of the questionnaire.
Data analyses have indicated a view of perceived
guality by employees, pointing out good and bad
marks for the services performed by the
computational support department.

1. INTRODUCAO

E indiscutivel a crescente importancia do setor de
servigos na economia naciona e internacional. No
entanto, a qualidade dos servicos, apesar de
representar um item estratégico na competitividade
das empresas, nem sempre € considerada com o
devido cuidado pelas organizagbes. As empresas
ndo raras vezes focalizam os aspectos relacionados
a0s processos de producdo dos servigos sem uma
preocupacdo maior com a qualidade com que séo
realizados.

Atencdo ainda menor € concedida, apesar de sua
relevancia, a qualidade dos servicos internos — ou
atividades de apoio (GIANESI e CORREA, 1994)
—, que sdo as atividades de servicos prestados dentro
das organizagdes aos proprios funcionérios, os quais
constituem o conjunto de clientes internos. Os
varios departamentos de uma empresa formam uma
rede de fornecedores e clientes de servigos internos,
que € essencia para 0 desempenho da empresa
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como um todo. O reconhecimento e o grau de
sucesso dos relacionamentos no interior dessa rede,
como forma de integragdo das diversas fungdes da
empresa para aingir seus objetivos, sdo
influenciados pela qualidade do atendimento e dos
servigos prestados internamente, 0 que sugere a
necessidade de as empresas monitorarem a
gualidade de servico do ponto de vista dos clientes
internos. Fornecer os servigcos com a qualidade
esperada pelos clientes requer, no minimo, a
identificacio e o0 monitoramento de suas
expectativas.

Na literatura sobre servicos, uma das ferramentas
mais destacadas para a avaliacdo da qualidade de
servico € a escala SERVQUAL, desenvolvida por
ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY (1990),
gque tem como referéncia as expectativas e
percepcles dos clientes sobre o servico prestado.
Entre as aplicagdes possiveis da escaa
SERVQUAL, os autores apontam sua utilizagdo em
departamentos de uma empresa, com afinalidade de
avadiar a qualidade dos servigos por eles prestados
aos funcion&rios de outros departamentos e
divisbes. Assim, com as devidas adaptacoes,
guando necessdrias, a escala SERVQUAL pode ser
utilizada em grupos de clientes internos, como se
procura mostrar neste trabal ho.

Tendo em vista essas consideracoes, 0 objetivo
deste trabalho € avaliar as expectativas e percepcdes
de um grupo de 52 clientes internos sobre os
servicos prestados pelo departamento de apoio
computacional de uma empresa de tecnologia da
informacao!, aplicando a escala SERVQUAL.

2. ALGUMASCONSIDERACOES SOBRE A
QUALIDADE EM SERVICOS

A literatura tem analisado de forma significativa
a importancia da qualidade dos servigos e como as
empresas devem atuar para alcancar a exceléncia
nos servigos. Nesse contexto, ressalta aimportancia
de as empresas focarem as operacfes internas, o que
faz emergir o conceito de servicos e clientes
internos.

Cliente interno € agquele que na relagdo cliente-
fornecedor interno recebe servicos de outros

! Durante todo o artigp 0 nome da empresa ndo serd
mencionado, para manter a confidencialidade dos dados.

departamentos internos (JURAN, 1992). SZo as
pessoas ha organizacdo a quem sdo repassados 0s
trabalhos concluidos, cabendo a elas desempenhar a
atividade subseqguente, que é servir os clientes finais
(WHITELEY, 1992). Para conceituar 0s servicos
internos, ALBRECHT (1994) se refere a "prestacéo
de servicos internos as pessoas que prestam servicos
aos clientes finais'. GIANESI e CORREA (1994)
afirmam que servigos internos sdo as atividades de
apoio executadas pelas diversas subdivisdes
funcionais (por exemplo, geréncias, departamentos
ou se¢des) em empresas de manufatura ou servicos,
caracterizando uma relacdo de cliente-fornecedor
interno, o que permite atribuir-lhes conotacdo de
marketing de servigos. Nesse sentido, servigcos e
clientes internos integrariam o marketing interno ou
endomarketing, como ressaltado por GRONROOS
(1993), que os considera como sendo uma estratégia
de gerenciamento que direciona 0 marketing de
Servigos para o interior das empresas, em vez de
orienta-lo somente para matérias-primas e produtos,
desenvolvendo nos funcionérios uma consciéncia de
cliente. Na mesma linha, LAS CASAS (1999)
define marketing interno como a aplicacdo das
técnicas de marketing ao publico interno —
empregados, gerentes, diretores e supervisores.
WELLINGTON (1998), ao propor a adocdo de
estratégias kaizen? para atendimento ao cliente,
recorre a nogdo de clientes internos como agueles
de quem um departamento depende para a
gualidade, a quantidade, o custo e o tempo de seu
trabalho. Servicos internos, portanto, englobam as
atividades presentes na interagdo entre um prestador
e um receptor do servico no interior de uma
organizacao.

llustrativa da importéncia da qualidade dos
servicos internos € a simulagdo usada por
ALBRECHT (1994). a producdo de um filme
requer atores para a interpretacdo dos papéis diante
de uma camera e pessoa por trés das cameras para
montar 0s cendrios, instalar a iluminagado, ligar os
microfones, além de outras inUmeras atividades, a
fim de que a producdo tenha sucesso. E o que
acontece na prestacdo de servicos, na qual os atores
sd0 os funcionarios que mantém um contato direto
com o cliente, ou sgja, S0 as pessoas que estdo no
"palco”, trabalhando com os clientes. Seu sucesso,

2 Kaizen = aprimoramento continuo (de kai, que significa
"mudanga’, e zen, que significa "bom") (WELLINGTON,
1998).
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no entanto, depende das contribuicbes de todos os
funcionérios que estdo por tras das cenas, que
realizam as atividades para assegurar a qualidade do
servico da linha de frente. Os funcionarios de
contato direto sdo os clientes do pessoal de apoio.
Sem a gjuda de quem trabalha nos niveis internos da
organizacédo, o pessoa de contato com o cliente néo
poderia desempenhar seu papel adequadamente.
Configura-se uma associagao efetiva entre o pessoal
dalinha de frente e o dos bastidores para que toda a
organizacdo de servicos funcione eficazmente. A
finalidade da organizacdo deve ser a de apoiar 0s
esforcos do pessoa da linha de frente em readlizar
seu trabalho de prestacéo de servigos (ALBRECHT,
1994).

Autores mais focados em marketing de servicos
ressaltam  igualmente a  importancia  do
endomarketing. A esse respeito, GRONROOS
(1993) afirma que os funcionérios constituem o
primeiro mercado interno para as organizacfes. Se
Nndo se conseguir vender os bens, 0s servicos e as
campanhas de comunicacdo externas ao grupo-alvo
interno, o marketing tampouco serd bem sucedido
entre os clientes finais externos. Os empregados e
as fungBes da linha de frente de uma empresa tém
gue ter 0 apoio de outras pessoas e areas da
empresa, por exemplo, das fun¢des do escritorio de
apoio na retaguarda, se for desgjavel prestar um
bom servigo ao cliente final externo; ou sga, se 0
servigo interno deixar a desgjar, o0 servigco prestado
externamente serd prejudicado.

Essa abordagem, iniciamente apresentada pela
literatura de marketing de servicos e depois na
literatura de geréncia de servicos, € considerada
hoje um pré-requisito para um desempenho externo
de marketing bem sucedido. A idéia é fazer com
gue uma troca interna entre a organizacdo e as
equipes de empregados sgja eficaz antes que a
empresa possa ter éxito no acance de suas metas
relativas aos mercados externos. Ressalta-se o
desafio representado pelo fato de que uma
organizacdo, aém de uma visdo para o mercado
(visdo para fora), deve ter uma visdo direcionada
para a prestacdo de servigcos com qualidade aos
clientes internos (visdo para dentro), como meio de
alcancar seus objetivos. Em decorréncia, € evidente
aimportancia de gerenciar os servicos internos com
um enfoque nas necessidades dos usuérios desses
servigos, e de todos 0s servigos internos estarem
visando ao atendimento dos clientes finais da
empresa. Fornecer servicos com qualidade aos

funcionérios é condicdo fundamental para que estes
possam prestar servicos com qualidade aos clientes
externos. Os servicos internos geram um impacto na
capacidade da empresa de oferecer produtos e
servicos de qualidade ao mercado. Se 0s servicos
internos forem direcionados para as necessidades
dos clientes internos, a eficacia da organizacéo
aumentara, contribuindo substancialmente para que
haja uma qualidade superior nos servicos aos
clientes externos.

Uma das formas de administrar a qualidade de
um servico prestado é considera-la do ponto de vista
dos clientes. GRONROOS (1993) afirma que os
consumidores escolhem prestadores de servicos
comparando as percepcdes que tém do servigco
recebido com o servico esperado, o que é chamado
de qualidade de servico percebida. Bons resultados
na qualidade percebida sdo obtidos quando os
servicos recebidos (ou experimentados) atendem as
expectativas dos clientes. Nesses termos, o autor
argumenta que “qualidade é o que os clientes
percebem”. Programas de qualidade que ndo levem
em conta o significado de qualidade para os clientes
ndo terdo resultados satisfatorios. Somente quando
0 prestador de servicos compreender como 0s
servigos serdo avaliados pelos clientes é que sera
possivel saber como gerenciar essas avaliagdes e
como influencié-las na direcéo desegjada.

ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY
(1990) atribuem a qualidade de servicos a
discrepancia que existe entre as expectativas e as
percepcbes do cliente sobre um  servico
experimentado. A chave para assegurar uma boa
gualidade de servico é obtida quando as percepcdes
dos clientes excedem suas expectativas. Os autores
ressaltam que, embora esse raciocinio seja valido,
ndo basta compreender a importéncia de fornecer
servicos com excelente qualidade; é preciso que
haja um processo continuo de monitoragdo das
percepcOes dos clientes sobre a qualidade do
servico, identificagdo das causas das discrepancias
encontradas e adogcdo de mecanismos adequados
para a melhoria. Os autores sdo conhecidos pela
elaboracdo de um modelo para andlise e
gerenciamento da qualidade de servicos,
denominado Modelo Conceitual para a Qualidade
de Servicos ou Modelo de Gap, e da escala
SERVQUAL (Service Quality). Esta Ultima,
constituida de um questionario para aplicacdo aos
clientes, foi adotada para o desenvolvimento do
trabalho aqui relatado.
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3. MODELO CONCEITUAL DE
QUALIDADE EM SERVICOSOU
MODELO DE GAP

O Modelo de Gap originou-se de estudos
reaizados por ZEITHAML, PARASURAMAN e
BERRY (1990), e se propunha a encontrar respostas
as seguintes dividas:

« Como exatamente os consumidores avaliam a
qualidade de um servigo?

« Os servigos sdo avaliados pelos consumidores
de umaformaglobal ou parcial?

« Quais as multiplas facetas das dimensdes de um
servico?

« Estas dimensdes diferem de acordo com o
segmento do servico?

Fizeram parte dos estudos entrevistas com
clientes de quatro setores de servicos. banco de
vargjo, cartdo de crédito, seguros e servicos de
manutencdo. As questdes abordadas nas entrevistas
incluiam as razdes para a satisfagcdo e insatisfagdo
dos consumidores com 0 servico; descricdes do
servico ideal; significado da qualidade de servico;
fatores importantes na avaliagdo da qualidade do
servico; e performance de expectativas a respeito do
servico. Os pontos comuns observados nas
entrevistas determinaram que a chave da qualidade
de um servico é atender ou exceder a expectativa do
cliente; em decorréncia disso, a qualidade de um
servico pode ser definida como o grau da
discrepancia entre as expectativas ou desgjos dos
clientes e suas percepcbes (ZEITHAML,
PARASURAMAN e BERRY, 1990).

Os va&ios exemplos e  experiéncias
compartilhados com os clientes durante a fase de
entrevistas levaram os autores a identificar os
critérios que os clientes consideram para avaiar a
gualidade dos servicos, denominados pelos autores
de dimensBes da qualidade de servico: aspectos
tangiveis, confiabilidade, presteza, cortesia e
seguranga.

Os estudos dos autores mostraram ser a
confiabilidade a dimensdo mais considerada pelos
clientes quando estes avaliam a qualidade do
servico. Quando uma empresa presta um servico de
modo descuidado, quando comete erros possiveis de
serem evitados, quando deixa de cumprir promessas
feitas aos clientes, ela estremece a confianca do
cliente e abala suas chances de obter reputacéo pela
exceléncia do servico. Do ponto de vista do cliente,
aprovade um servico é suarealizacdo impecavel.

Os estudos contemplavam também entrevistas
com 0s executivos das mesmas empresas CujoS
clientes foram entrevistados. Nessa fase, os autores
obtiveram como resultado uma abundancia de
informagbes que possibilitaram identificar as
potenciais causas de deficiéncias na qualidade de
servico. A discrepancia entre as expectativas dos
consumidores e suas percepcbes da qualidade de
servico foi considerada pel os autores como a maior
causa dessas deficiéncias, e é o resultado de outras
discrepancias que se inter-relacionam e formam o
Modelo Conceitual da Qualidade de Servico ou
Modelo de Andlise do Gap da Qualidade,
apresentado na Figura 1. Esse modelo é composto
por cinco Gaps, descritos a seguir: os Gaps 1, 2, 3 e
4 representam as causas relacionadas ao prestador
do servico e 0 Gap 5 representa o cliente.
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Figura 1: Modelo Conceitual da Qualidade de Servigos— M odelo de Gap

Consumidor
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aboca pessoais passadas
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Fonte: ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY/, 1990

Gap 1 — representado pela discrepancia entre as expectativas do cliente e as percepcdes da
geréncia sobre as expectativas desses clientes.

Gap 2 - representa a discrepancia entre as percepgdes que os gerentes tém das expectativas dos
clientes e as especificagdes da qualidade do servico.

Gap 3 — representa a discrepancia entre as especificacfes da qualidade de servico e a prestacéo
do servico.

Gap 4 — representa a discrepancia entre o servico prestado e a comunicagdo externa com 0s
clientes.

Gap 5 —representa a discrepancia entre 0 servico esperado e o servico recebido.
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4. A ESCALA SERVQUAL

A escala SERVQUAL teve sua origem nos
resultados dos estudos de ZEITHAML,
PARASURAMAN e BERRY (1990), que
redizaram uma pesquisa quantitativa com a
finalidade de desenvolver um instrumento para
medir a qualidade do servico levando em conta as
percepcdes dos clientes.

Trata-se de um questionério do tipo Likert* com 7
opcOes de respostas, que permite aos clientes
responder cada questdo em graus variados,
marcando um valor na escala que vai de 1 (discordo
totalmente) até 7 (concordo totalmente). Nas escalas
do tipo Likert, os nimeros indicam a posicdo e/ou
guanto as respostas diferem entre s em
determinadas caracteristicas ou elementos.

Para assegurar vaidade edtatistica e
aceitabilidade, essa fase da pesquisa envolveu
entrevistas com clientes de cinco setores distintos
de servigos: conserto e manutencdo de bens, banco
de vargjo, servicos telefonicos, seguros e cartéo de
crédito. Como resultado, foi criada a escaa
SERVQUAL, que consiste em um questiondrio com
duas segbes. 1) uma secéo com 22 questfes acerca
das expectativas do cliente sobre determinado
Servigo; 2) uma secdo com 22 questdes sobre as
percepcdes do servigo.

As questdes abrangidas na escala SERVQUAL
estdo agrupadas de acordo com cada dimensdo da
gualidade de servico identificada na fase qualitativa
do estudo, a saber:

« Aspectos tangiveis. aparéncia das instalactes
fisicas, eguipamentos, pessoal e materiais de
comunicagéo.

« Confiabilidade: capacidade para redizar o
servico prometido de forma segura e correta.

« Presteza: disposicéo para gjudar os clientes e
fornecer pronto atendimento.

« Garantiaz conhecimento e cortesia dos
funcion&rios e sua capacidade de inspirar
confianca.

3 R. A. Likert, em 1932, elaborou um instrumento com

dternativas de respostas continuas, em que uma das
extremidades indica menor concordancia com o item e a outra
indica concordancia plena (HAYES, 1996).

« Empatia: atencdo personalizada que a empresa
dispensa aos seus clientes.

Um levantamento realizado para averiguar a
possivel existéncia de versdo mais recente da escala
SERVQUAL encontrou em PARASURAMAN,
ZEITHAML e BERRY (1994) um questionario
como evolugdo da escala SERVQUAL
originalmente desenvolvida

Tratando-se de sua aplicabilidade, a escala
SERVQUAL tem sido amplamente utilizada para
medir a qualidade do servico em vérios setores,
assm como tem servido de base em estudos
publicados sobre esse tema. Sua aplicagdo deu-se
em empresas de contabilidade, lojas de
departamento, empresas de energia elétrica,
hospitais, bancos, colégios, restaurantes e outros
(PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1994).
No Brasil, foi utilizada no setor de servicos
bancarios (JOHNSTON, 1995) e em uma
concessionaria de veiculos (MACHADO, 1999),
entre outros.

Neste estudo, a escala SERVQUAL sera aplicada
aos clientes de um departamento de apoio
computacional e os dados coletados seréo utilizados
para andlise do Gap 5 do Modelo Conceitual da
Qualidade de Servigos.

5. METODOLOGIA

Para o desenvolvimento deste trabalho, realizou-
se uma pesquisa descritiva de cardter quantitativo,
cujos dados receberam um tratamento estatistico
para analise dos resultados.

O universo da pesquisa foi constituido de 52
funcionérios de uma empresa do setor de tecnologia
da informagdo, os quais utilizam os servicos do
departamento de apoio computacional, ou sgja, sdo
os usuaios de informatica do referido
departamento.

Optou-se pelarealizagéo do censo em vez de uma
amostra, atendendo ao que observa MATTAR
(1996) de que se realizam censos em vez de
amostras quando a populacdo for pequena ou
guando houver facilidade em obter dados sobre a
populacdo. E é exatamente este o caso da presente
pesquisa. Participaram, portanto, da pesquisa, 52
respondentes.
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A técnica utilizada foi a de levantamento de
dados e, considerando a facilidade de acesso a todos
0s respondentes, optou-se pela entrega dos
guestiondrios pessoalmente. Dessa forma, foi
elaborada uma programacdo diaria, na qual foi
considerada a disponibilidade de cada usuério para
receber pessoalmente 0 questionario. Optou-se por
essa forma de distribuicdo para que cada
respondente ndo apenas recebesse 0 questionario,
mas também pudesse ser esclarecido sobre os
objetivos da pesquisa e 0 preenchimento.

Na ocasido da entrega do questionario foram
comunicadas, a cada respondente, as opgles para
devolugdo: comunicagdo por telefone (nesse caso, 0
guestionério erarecolhido pessoalmente) ou entrega
do question&rio ao responsavel pela pesquisa. N&o
houve nenhuma incidéncia de questionario nao
devolvido.

Aplicou-se como instrumento de coleta de dados
a escala SERVQUAL, adaptada de sua versdo mais
recente, com as afirmativas abaixo relacionadas, em
cada um dos dois modulos. Expectativas e
Percepcoes.

Tabela 1: Dimensbes e afirmativas da escala SERVQUAL

Confiabilidade

Servicos sdo prestados pel o departamento, conforme prometido.

O usuério tem confianca de que seu problema sera resolvido.

Servigos sdo realizados corretamente da primeira vez.

Servigos sao concluidos no prazo prometido.

O usuério éinformado de quando o servigo serarealizado.

Presteza

Funcionarios do departamento atendem prontamente o usuério.

Funcionarios do departamento tém boa vontade em gjudar 0 usuério.

Funcionarios do departamento estéo disponiveis para atender o usuario.

Garantia

Comportamento dos funcionarios do departamento transmite confianca ao usuario.

O usuério sente-se seguro nas interagdes com o departamento.

Funcionarios do departamento sdo sempre corteses e educados com o usuério.

Funcionarios do departamento tém conhecimento necessério pararesolver os problemas do usuério.

Empatia

E dispensado, pel os funcionarios do departamento, atendimento personalizado ao usuério.

O usuéario é tratado de maneira atenciosa pel os funcionarios do departamento.

Funcionarios do departamento demonstram interesse em solucionar os problemas do usuério.

Funcionarios do departamento compreendem as dificul dades apresentadas pel o usuério.

Aspectostangiveis

Equipamentos (hardware) e software sdo atualizados.

Instal agBes fisicas disponibilizadas aos usuérios sdo visualmente agradéveis.

Funcionarios tém boa apresentacéo.
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Materiais de comunicacdo associados com 0 servico (mensagens via e-mail, comunicados, formulérios)

sd0 de féacil compreensdo.

Canal de comunicagdo (internet, telefone, etc.) é adequado aos chamados técnicos do usuario.

6. ANALISE ESTATISTICA DOSDADOS

A andlise dos dados € considerada uma etapa
muito importante para a pesquisa. Em MATTAR
(1996) sdo encontrados dois tipos basicos de
andlise: descricdo dos dados e inferéncias a partir
dos dados;, os métodos  correspondentes
denominam-se, respectivamente, métodos
descritivos e métodos inferenciais. Neste trabalho
foram utilizados métodos descritivos para a anadlise
dos dados coletados, os quais foram submetidos aos
seguintes célculos edtatisticoss média, moda e
desvio-padréo.

Quanto a validade do questionério, foi realizado
o calculo da correlacdo linear (r)* para ambos os
modulos Expectativas e Percepgdes, visando a
assegurar se houve consisténcia entre a pontuagéo
da afirmativa e a pontuacdo total do instrumento.

O coeficiente de correlagcdo varia de —1 a +1:
-1 significa que h4 uma relagdo perfeitamente
negativa entre as duas variaveis, +1 significa que ha
uma relacdo perfeitamente positiva entre as duas
variaveis, e 0 (zero) significa a inexisténcia de
correlacdo. Em HAYES (1996) pode-se verificar
gue o critério do nivel de corte para o coeficiente de
correlacdo varia, dependendo do objetivo da
medicdo que estd sendo desenvolvida. Encontra-se
em SCHMIDT (1975) que um valor de r abaixo de
0,30 é considerado um grau de correlacdo
desprezivel. No presente trabalho considerou-se,
portanto, os valores de r > 0,30 para vaidacdo das
afirmativas.

Para o célculo do coeficiente de correlagdo linear
(r) utilizou-se aférmula:

4 O coeficiente de correlagdo linear por afirmativa é calculado
com base nas pontuacdes da afirmativa e na pontuagdo total do
instrumento, por respondente, com a finalidade de assegurar se
houve consisténcia entre a pontuagdo da afirmativa e a
pontuacdo total do instrumento, por respondente.

Q)
Y- &0

T (0 NI ()

onde:
X = pontuacdo na afirmativa, por respondente

y = tota de pontos no instrumento, por
respondente

N = nimero de respondentes

A partir do resultado do calculo do coeficiente de
correlacdo linear para os modulos Expectativas e
Percepcbes foi possivel observar que nenhuma
afirmativa apresentou coeficiente menor que 0,30,
portanto todas foram consideradas vélidas para as
andlises descritivas posteriores.

7. RESULTADOSOBSERVADOS

7.1.

Os valores médios para expectativas variaram de
5,50 a 6,56. A concentrac8o das respostas entre 0s
niveis 5 e 7 indicam que o0s usuarios apresentam
niveis altos de expectativas em relagdo aos servicos
de apoio computacional. Considerando como niveis
mais elevados de expectativas aqueles com média
entre 6 e 7, pode-se concluir que os usuarios de
informdtica demonstram expectativa elevada na
guase totalidade das declaractes (81%). Entre estas
estéo todas as afirmativas relacionadas a dimenséo
confiabilidade, fato que demonstra concordancia
com os estudos de ZEITHAML, PARASURAMAN
e BERRY (1990) e também evidencia aimportancia
desta dimensdo na formagdo das expectativas dos
usuarios de informética. Entre as 17 afirmativas
com niveis mais atos, 4 se destacam:

M 6dulo Expectativas

« boa vontade em gjudar os usuarios;
« cana de comunicacéo adequado;
« cortesia e educacéo dos funcionérios,

« confianca de que o problema seraresolvido.
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Apesar da importancia da  dimensdo
confiabilidade em servigos, a afirmativa com média
de expectativa mais elevada esta relacionada a
dimensdo presteza (6,56); a importancia da
afirmativa "boa vontade em gudar os usuérios’,
apontada pelos usuarios de informatica, pode ser
explicada, em parte, pela propria natureza dos
servicos de apoio computacional, que, por serem
puramente técnicos, dependem exclusivamente da
disposicdo dos funciondrios do departamento de
apoio para uma solucéo aos problemas apresentados
pelos usuarios.

Dentre os itens com expectativas menos elevadas
(entre 5,50 e 6,00), destacam-se:

« boa apresentacdo dos funcionarios (5,81);

« instalagBes fisicas agradaveis (5,90);

« atendimento personalizado (5,50);

« disponibilidade para ajudar os usuarios (5,94).

Essas afirmativas indicam que os usuarios ndo
atribuem prioridade a aparéncia das instalacfes e
dos funciondrios, nem a0  atendimento
personalizado e a disponibilidade dos funcionarios
para atender aos seus pedidos, o que ndo significa
gue considerem esses itens satisfatérios, conforme
andlise feita no topico “Maodul o Percepcbes’.

Outro cdlculo utilizado na andlise dos dados foi 0
da moda, a fim de expressar a nota observada com
maior freqiiéncia no mddulo Expectativas, e o
resultado apontou a nota 7 como a mais freqiente.

Andisando os valores do desvio-padréo,
verificou-se uma baixa variabilidade das respostas
gue indicaram nivel elevado de expectativa, 0 que
confirma a importancia, na opinido dos usuarios,
desses itens.

7.2. Modulo Percepcdes

Os valores médios das percepgdes dos usuarios
de informética variaram de 3,81 a 5,90. Ao
contr&rio das médias observadas no modulo
Expectativas, a concentragdo das respostas para
Percepgdes ocorreu basicamente nos niveis 4 e 5,
ndo havendo nenhuma média registrada entre os
niveis 6 e 7. I1sso de antem&o evidencia niveis de
servico percebido abaixo das expectativas
consideradas pel 0s usuarios.

Entre as afirmativas do médulo Percepcdes que
apresentaram niveis altos (entre 5 e 7), destacam-se:

« boa apresentacéo dos funcionérios (5,90);

« cortesia e educagdo dos funcionérios (5,60);

« boa vontade em ajudar os usuérios (5,46);

« canal de comunicag&o adequado (5,44);

« atencdo dispensada pel os funcionérios (5,40);

« materiais de comunicacdo de facil compreensao
(5,31).

Os resultados mostraram que 0S usudrios
percebem com niveis mais altos a maioria dos
aspectos tangiveis dos servicos de apoio
computacional. 1sso pode ser confirmado quando
apontam que "os funcion&ios tém boa
apresentacdo”, "o cana de comunicacdo (e-mail,
telefone) utilizado para registrar os chamados
técnicos é adequado" e "os materiais de
comunicagdo (como mensagens de  aviso,
formularios para solicitagdo de alguns servigos) sdo
de facil compreensdo”. Isso ndo significa, no
entanto, que estes itens estejam em concordancia
com as expectativas dos usuarios, que apresentaram
médias altas se comparadas com as percepcoes.

Muitas afirmativas relacionadas as percepcdes
dos servigos de apoio computacional apresentaram
niveis abaixo de 5; entre elas destacam-se:

« equipamentos e software atualizados (3,81);
« instalacdes fisicas agradaveis (4,31);
« disponibilidade para ajudar os usuérios (4,40);

« Usudrio informado sobre quando o servico serd
realizado (4,48);

« Servicos concluidos no prazo prometido (4,62);

. confianca de que o problema sera resolvido
(4,73);

o Servigos realizados corretamente na primeira
vez (4,92).

Em concordéancia com os estudos de
ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY (1990),
observase que todos os itens da dimensdo
confiabilidade apresentam baixas notas de servico
percebido.

N&o houve nenhuma ocorréncia de item com
baixo nivel de percepcdo dos servicos de apoio
computacional entre 1 e 3.
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Outro célculo utilizado na andlise dos dados foi 0
da moda, a fim de expressar a nota observada com
maior freqiéncia. No moédulo Percepcbes este
céalculo permitiu observar que a nota 5 foi a mais
freglientemente  atribuida pelos usué&rios de
informéti ca aos servicos de apoio computacional.

As médias do desvio-padrdo do modulo
Percepcdes, de uma forma geral, mostraram-se
superiores as médias do desvio-padrdo do moédulo
Expectativas, 0 que sugere que as avaliagdes dos
usuérios acerca dos niveis de expectativas sdo mais
agregadas relativamente a0 servigo percebido. O
gue reforca essa conclusdo é a comparagdo entre a
média do desvio-padréo de expectativas (0,97) e a
média do desvio-padrdo de servico percebido
(1,39).

7.3. Qualidade de Servico Percebida

Conforme estabelecido pelo  instrumento
SERVQUAL, a qualidade dos servicos de apoio
computacional foi calculada pela diferenca P-E
(Percepcles - Expectativas), utilizando-se para isso
as pontuacbes atribuidas a cada afirmativa dos
maodul os Percepcies e Expectativas.

Deve ser ressaltado que as médias variam de -6
(P=1 e E=7) a +6 (P=7 e E=1), e que vaores
positivos indicam avaliagbes de qualidade
satisfatoria de servigos, e valores negativos, o
inverso.

Apenas uma afirmativa (boa apresentacdo dos
funcionérios) apresentou média ligeiramente
positiva (P>E), 0 que significa que 0s usuarios
avaliam favoravelmente este item. As 20
afirmativas restantes registraram médias negativas
(P<E), o que significa, do ponto de vista dos
usu&rios, que a qualidade de servicos ndo é
satisfatoria quando comparadas suas expectativas e
percepcoes.

As afirmativas que registraram médias mais altas
foram:

« atendimento personalizado (-0,73);
« atencdo dispensada pelos funcionarios (-0,85);
« cortesia e educacdo dos funcionérios (-0,85).

Esses resultados ja eram previstos, uma vez que
esses itens apresentaram médias elevadas no
modulo PercepcBes em comparagdo com o nivel
apontado em Expectativas.

A menor média de quaidade de servicos
percebida  foi registrada na  dfirmativa
"eguipamentos e software atualizados', o que pode

significar a necessidade de maior agilidade da
empresa em adquirir equipamentos e softwares mais
recentes, tendo em vista a velocidade com que a
&reade informética evolui.

Também estdo destacadas, entre as menores
médias, trés afirmativas relacionadas a dimensdo
Confiabilidade:

« Sarvicos concluidos no prazo prometido
(-1,73);

« usuario informado sobre quando o servico serd
realizado (-1,73);

. confianca de que o problema sera resolvido
(-1,65).

Isso significa, em parte, que 0s usuarios, ao
apresentarem um problema, ndo tém uma solucéo
imediata nem tampouco sdo comunicados do estado
de sua solicitagéo.

Quanto ao desvio-padrdo, verificaase uma
dispersdo consideravel dos dados, que pode ser
explicada pela influencia da variabilidade
constatada no médul o Percepcdes.

8. REFLEXOESA PARTIR DO ESTUDO

Este artigo teve como objetivo abordar a
importancia da qualidade na prestacdo de servicos
internos, avaliada com base nas expectativas e
percepcBes dos clientes internos. Teve como ponto
de partida o pressuposto de que existe a necessidade
de as empresas compreenderem que ndo podem
continuar a considerar cliente apenas "aquele que
compra 0S Servigos ou produtos externamente”, mas
sim "todos agueles com quem se relaciona’, ou sgja,
os diversos clientes que ela tem, e isso inclui o
cliente interno (os funcionérios) — o responsavel
pelo desempenho da empresa e pelo atendimento
externo.

Foi feita uma aplicacdo da escala SERVQUAL
com o objetivo de avaliar a qualidade de servico
percebida por um grupo de 52 usudrios de
informatica de uma empresa com atuagao na area de
tecnologia da informagdo. A qualidade de servico
percebida pelos usuarios de informética foi
mensurada e 0s escores que constituiram o Gap 5 do
Modelo Conceitual da Qualidade de Servigos foram
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calculados para cada uma das cinco dimensdes da
escala SERVQUAL, e andisados, permitindo
reportar a empresa alguns pontos criticos que
necessitam ser examinados.

Os resultados apontaram como  aspectos
prioritérios a ser melhorados no departamento:

« atualizacdo dos equipamentos e dos softwares
utilizados,

« COMuNicacdo aos usudrios da data para a
realizac&o dos servicos solicitados;

« conclus&o dos servicos no prazo prometido;

. confiangca que o0 usuario tem de que seu
problema seré resolvido.

Esses pontos criticos, em sua maioria, refletem a
importancia que os clientes — nesse caso, 0s
usuérios de informatica— dao aos aspectos ligados &
dimensdo confiabilidade e evidenciam que estes
esperam do departamento de apoio que suas
solicitagfes sgjam atendidas de forma correta e
confivel.

Esses resultados, portanto, revelaram ndo haver
um equilibrio entre as expectativas e as percepcdes
dos usuarios de informédtica, o qual, caso existisse,
eliminaria 0 “gap” entre estes dois indicadores. Os
dados apontaram que a avaiacdo redizada pelos
usuérios de informdtica acerca da qualidade dos
servicos de apoio computacional ndo é satisfatoria
(média geral de -1,25). Do total das 21 afirmativas
gue compdem a escala SERVQUAL revisada, 95%
registraram médias negativas para quaidade
percebida. Isso significa que as avaliacbes dos
usuérios de informética sobre suas percepcdes nao
foram suficientes para igualar ou superar as
expectativas estabelecidas. Esse falo pode ser
explicado pela constatacdo de que o departamento
de apoio computacional ndo pratica, se ndo em sua
totalidade, pelo menos em parte, uma politica que
caracterize 0s servicos of erecidos e promova melhor
entendimento da qualidade no atendimento aos
usudrios de informética Assim sendo, as baixas
notas obtidas para qualidade de servico percebida
nesta pesquisa indicam que o departamento de
apoio computacional deve plangjar e dedicar
esforcos de melhoria da qualidade dos servigos
prestados aos usuarios de informatica.

Finamente, cabe advertir que o questiondrio
SERVQUAL est4 baseado na qualidade percebida
pelo cliente, e que os resultados obtidos na

realizacdo da presente pesquisa tratam apenas da
qualidade percebida pelos usuérios do departamento
de apoio computacional em determinado periodo de
tempo. Considerando que as percepcies e
expectativas traduzem caracteristicas dinamicas, os
resultados agqui expressos possuem validade
temporaria, quer dizer, devem ser considerados
importantes para 0 periodo da aplicacdo do
questionario.
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