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INTRODUCAO

O mundo estd cada vez mais dindmico e competitivo. No entanto, nos ultimos anos, houve um
processo de reestruturacdo e desenvolvimento no setor de servicos. Servicos estes que vem tomando
seu espaco no mercado de maneira notavel frente ao comportamento de mudancas das novas
exigéncias do consumidor. A qualidade nos servicos é importante para determinar 0 sucesso ou o
fracasso de uma empresa.

A evolucdo da comunicacdo e a maior disponibilidade e performance no acesso da banda larga
contribuiram para o crescimento do mercado de servigos de TIl. Dessa forma, a Tl sofreu varias
mudancas nos Ultimos anos, tornando cada vez mais acirrada a competicdo entre as empresas que
proporcionam esse Servico.

Nesse sentido, este estudo tem como propdsito apresentar uma proposta de adaptacdo da Escala
Servqual para avaliar a qualidade dos servigos oferecidos por empresas prestadoras de servigos em
TI, na manutencao e assisténcia técnica de computadores e redes de uso doméstico e corporativo. O
instrumento foi testado para avaliar uma empresa que atua na regido noroeste do RS.

METODOLOGIA

A pesquisa qualitativa foi realizada pelo método de entrevista em profundidade através dos
resultados obtidos com os gerentes das organizacfes atendidas pela TI. Para a coleta de dados
descritiva utilizou-se o método Survey, pois, por sua vez se constitui em um questionario
estruturado que é aplicado a uma amostra da populacdo onde foi realizada a entrevista pessoal.
(MALHOTRA, 2001). Este método tem vantagens, pois sua aplicagdo € simples, os dados obtidos
sdo confiaveis, com respostas limitadas as alternativas. A amostra analisada foi composta por um
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total de 57 questionarios validos obtidos junto a proprietarios de empresas clientes da organizagéo
estudada.
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ANALISE DAS DIMENSOES DE QUALIDADE DE SERVICOS

A qualidade percebida pelo consumidor é a forma pela qual ele julga a exceléncia ou superioridade
do fornecedor, ou seja, a forma pela qual ele compara o servigo que recebe com o que, segundo suas
expectativas, deveria receber (LOVELOCK; WRIGHT, 2006).

Neste item, é explicado o resultado da pesquisa, detalhando toda a andlise das cinco dimensdes da
respectiva pesquisa. Contudo, sdo descritas as medias com relacdo ao Servico Desejado (D),
Servico Minimo aceitavel (M) e o Servico Percebido (P) pelos usuarios de planos de saude. A partir
das médias, sdo calculadas a Medida de Superioridade do Servico (MS), a Medida de Adequacdo do
Servico (MA) e a Medida de Tolerancia (MT). A MT identificada para cada item é obtida a partir
da diferenca entre o nivel de D e o nivel de qualidade de servicos Minimo aceitavel pelo cliente
(M); ou seja, o intervalo entre o que o cliente espera como 0 minimo adequado para 0S Servi¢os e 0
que ele realmente deseja, e pode ser mensurada utilizando-se a medida de tolerancia para cada
pergunta deste estudo.

Os tamanhos destas zonas sugerem disposicdo do cliente em tolerar os niveis de qualidade
diferentes para uma mesma dimensdo. Aqui, quanto menor for a medida, menor também é a
tolerancia do cliente para as variagdes da qualidade do servico. A MS pode ser obtida através da
diferenca entre o P e 0 D. Os indices negativos representam a distancia entre a percep¢do da
qualidade de cada item e o nivel desejado para ele. A diferenca entre a qualidade do P e o M foi
denominado de Medida de Adequacéo do Servico (MA).

Confiabilidade

Para Normann (1993), confiabilidade é um dos critérios que os clientes usam para selecionar um
prestador de servico onde a empresa prestadora de servigos deve ganhar a confianca do cliente, o
servico deve ser confiavel. As maiores medidas de superioridade foram encontradas no item
“Realizacao do servi¢o correto de maneira certa na primeira vez” com indice de -0,76, indicando
assim, a pior medida entre os itens, pois, quanto mais negativa pior é a sua medida; e o item 5 (A
empresa insiste em registro de erros) com indice de -0,63.

O item “Quando surge um problema, demonstra um interesse genuino em resolvé-lo” foi a que mais
se aproximou do servico desejado pelo respondente com um indice de -0,32. Os itens com maiores
zonas de tolerancia sao o “Realiza servigo correto de maneira certa na primeira vez” com 1,35 e
“Comunicag¢ao clara ao se comunicar com as empresas” com 1,32. Assim, pode-se observar num
ambito geral, que os oito itens pesquisados da dimensao confiabilidade esta com um indice de 0.58
de diferenca do maior para 0 menor no MT.

Empatia
De acordo com Paiva (2001), a empatia é a capacidade de uma pessoa de vivenciar 0s sentimentos
de outra pessoa como se fossem seus. As empresas empaticas ndo perderam de vista o que € ser um
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cliente de sua empresa. As empresas empaticas entendem as necessidades de seus clientes e tornam
Seus servigos acessiveis a eles.
As maiores medidas de superioridade foram encontradas no item “Oportunidade para sugerir
melhorias” com indice de -0,68 e¢ o item “Horario de atendimento diferenciados conforme
solicitagao da empresa” com indice de -0,65. O item “Colaboradores prestativos no atendimento da
empresa” foi a que mais se aproximou do servi¢o desejado pelo respondente, com um indice de -
0,39. Os itens com maiores zonas de tolerancia sao “Priorizagdo ao interesse das empresas”, com
1,56; ¢ “Orientagdes param melhor uso e manuseio de equipamentos”, com 1,37.

Seguranca

No periodo histérico e em qualquer sociedade as pessoas estdo expostas, tanto individual quanto
coletivamente, a fendmenos que ameacam sua reproducdo material e social, sendo que a percepcao
dessas ameagas, assim como a natureza e abrangéncia das mesmas ganham contorno diferenciados
no tempo e no espago.

Na dimensdo seguranca, pode-se destacar que o item “Capacidade de fazer a empresa se sentir
segura ao ser atendida” apresentou-se um indice de -0,60.

Aspectos Tangiveis

Na dimensdo tangivel pode-se destacar que o servico desejado e as percep¢des dos clientes
encontram-se nos itens “Materiais de divulgagdo” com -1,26 e “A empresa possui equipamentos
com aparéncia moderna”.

A zona de tolerancia identificada para cada pergunta da dimensdo tangivel, ou seja, o intervalo entre
0 que o cliente espera como 0 minimo adequado para 0s servicos e o que ele realmente deseja pode
ser mensurada utilizando-se a medida de tolerancia para cada pergunta deste estudo. Quanto mais
positivo estiver a MAS, melhor. (PAIVA, 2001). Os itens com maiores zona de tolerancia sdo o 25
(Materiais de divulgacao) e o 22 (A empresa possui equipamento com aparéncia modera), com um
indice de 1,58.

Presteza

De acordo com a tabela 06, observa-se que o item 33 (Horarios de atendimentos convenientes)
aparece com - 0,65. J& os itens com uma maior importancia foram o 29 (Realiza servi¢o de forma
imediata a empresa), com 1,77%; 30 (Esta disposta a ajudar a empresa atendida), com 1,77%; e, em
segundo lugar, aparece o 33 (Horarios de atendimentos convenientes), com 1,62%.

CONCLUSAO

Em um mercado globalizado em que se estd inserido hoje, as organizacGes de servico sofrem
ameacas constantes a sua sobrevivéncia quanto a exigéncia dos niveis de qualidade desejada pelos
clientes, na agilidade de acompanhar as mudancas cada vez mais rapidas no mercado e quanto a
necessidade de desenvolver um sistema de gestéo forte e flexivel.
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Nesse contexto, um programa de qualidade em servigos destaca-se pelo envolvimento e
comprometimento de todos que estdo envolvidos nesse processo, criando condic¢des para garantir a
sobrevivéncia da empresa em questao.
Este estudo teve como objetivo geral avaliar a qualidade dos servicos realizados por uma empresa
de Tecnologia da Informacgédo da Regido Noroeste do Rio Grande do Sul, através de uma versao
modificada da Escala SERVQUAL. E, quando esta foi aplicada nas organizacdes atendidas pela
prestadora de Tl mostrou que esse instrumento se motrou adequado para que as empresas atuantes
no setor.
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PALAVRAS-CHAVE: qualidade de servicos, tecnologia da informacdo, Escala Servqual.
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