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RESUMO

As tecnologias da informacdo e comunicagédo (TICs) exercem, na atualidade, um
papel fundamental para o sucesso de uma organizacdo. Nesse cenario, 0s
investimentos em TICs estdo se tornando cada vez maiores e mais frequentes. E
fundamental, questionar os resultados de tal investimento, e um dos aspectos mais
importantes € o que se relaciona a qualidade dos servigos prestados nessa area.
Avaliar os resultados e indicadores de qualidade fundamentam as decisbes de
novos investimentos e melhorias na tecnologia da informacdo. A escala Servqual
tem sido usada para avaliar a percepcao de qualidade dos servigcos prestados em
varias areas, inclusive servigcos relacionados as TICs. Entretanto, ndo foi
identificado, no Brasil, nenhum estudo que a utilizasse na avaliacdo de servicos de
suporte a redes de comunicacao de dados. Diante disso, o objetivo desta pesquisa €
utilizar a escala Servqual, para avaliar a percepcdo de qualidade dos servicos
prestados pela geréncia centralizada de rede de uma instituicdo de ensino superior
(IES) de Belo Horizonte, Minas Gerais, segundo a visdo dos usuarios desses
servicos. Para atingir tal objetivo, desenvolveu-se uma pesquisa quantitativa,
descritiva, obtendo-se os dados por meio de um survey censitario, com 172
respondentes, sendo os dados tratados de forma estatistica. O resultado mais
evidente foi uma inclinagcdo constante de superioridade dos dados referentes a
expectativa, ou seja, em relacdo a qualidade dos servicos que serdo prestados pelos
gerentes aos administradores da IES, relativa as quatro dimensdes elencadas da
Servqual. O servico ndo correspondeu a expectativa, o que indica que 0s servicos
efetivamente prestados aos usuarios, pela geréncia centralizada, ndo atendem, de
forma satisfatoria, aos mesmos. Os resultados encontrados podem auxiliar a
instituicdo pesquisada e, a outras que possuam servico similar, a definir acdes que
possam aperfeicoar tais servi¢cos, contribuindo para um melhor desempenho da
organizacao.

Palavras-chave: Qualidade dos Servicos. Servqual. Servicos de rede. TIC.
Tecnologia da informagéo.



ABSTRACT

In the current reality, information communication and technology (ICT) play a key role
in the success of an organization. In this scenario, investments in ICTs are becoming
larger and more frequent. However, it is essential to question the results of such an
investment, and one of the most important aspects is that it relates to the quality of
services in this area. Evaluate the results and quality indicators base decisions on
new investments and improvements in information technology. The Servqual has
been used to evaluate the perceived quality of services in various areas, including
services related to ICTs. However, was not identified in Brazil, no study that would
use in the evaluation of support networks and communication services. Thus, the
objective of this research is to use the Servqual to assess the perceived quality of
services provided by centralized management network of a higher education
institution in Belo Horizonte, Minas Gerais, in the view of users of these services. To
achieve this goal, we developed a quantitative, descriptive research, obtaining data
through a census survey, with 172 respondents, and the data were treated
statistically by univariate and bi varied. The most obvious result was a constant slope
of superiority data related to the expectation, ie, regarding the quality of services to
be provided by managers to directors of HElI on the four dimensions listed as
Servqual. The service did not match the expectation, indicating that the actual
services provided to users for centralized management, do not meet, satisfactorily to
them. The findings may help research institution, and the other that have similar
service, to define actions that can improve such services, contributing to a better
performance of the organization.

Keywords: Quality of Services. Servqual. Network services. ICT. Information
Technology.
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1 INTRODUGAO

Em uma realidade altamente competitiva, destaca-se a importancia da tecnologia da
informagédo e comunicagao (TIC) para o sucesso de uma organizagao. A tecnologia
nao apenas incrementa a produtividade e competitividade da organizagdo, como
também agrega valor a produgdo, compelindo a transformagcdo produtiva e o

desenvolvimento econémico (Tigre, 20006).

Mais especificamente na area da educagdo, a TIC contribui com ferramentas
importantes, ou mesmo essenciais, como no caso da educacgédo a distancia. Pozo
(2008), Vieira (2011) e Mendonga (2013) apontam questbes relevantes sobre a
transformacdo metodoldgica na educagédo da sociedade contemporéanea, diante das
novas tecnologias de informacdo e comunicagao, especialmente na modalidade de
educacao superior. Corréa (2005) ressalta que, “afinal, mais que artefatos, os
recursos tecnologicos podem e devem contribuir para a melhoria do individuo, neste
caso, em especial, para o0 processo ensino-aprendizagem da sociedade

contemporanea”.

A TIC, em um contexto geral, € entendida como um conjunto integrado de atividades
realizadas através de recursos tecnoldgicos, computacionais e humanos para
geracao, utilizacao e difusdo de informagdes, com o objetivo de criar solugdes

organizacionais e vantagem competitiva na tomada de decisdo (KEEN, 1993).

Todavia, segundo Walton (2008), para a utilizacdo de forma eficiente de todo o
potencial dessa tecnologia € fundamental o elemento humano, e esse deve estar

integrado as tecnologias, de maneira a usufruir de seus beneficios e facilidades.

As facilidades e beneficios da tecnologia da informagcdo e comunicagdo estdo
diretamente relacionados com uma diversidade de fatores, dentre eles, a eficiéncia
de se obter informagdes relevantes a partir de uma base de informacgdes. Tal
eficiéncia € um dos principais requisitos para o sucesso na gestdo organizacional.
Informacdo torna-se um elemento estratégico e, em consequéncia, cresce a
importancia da TIC (WALTON, 2008).
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O conceito mais abrangente de TIC envolve aspectos que vao além dos recursos
técnicos. Processamento de dados, sistemas de informac&o, engenharia de
software, informatica ou o conjunto de hardware e software séo fundamentais, mas
nao suficientes para constituirem a TIC, pois também devem ser considerados os

aspectos humanos, administrativos e organizacionais (KEEN, 1993).

O presente trabalho emprega o conceito de Keen, que contempla o uso do
hardware, sistemas de informacdo, telecomunicagdes, recursos multimidia,
automacao, fluxo de trabalho, informacgdes e, principalmente, as pessoas envolvidas.
Toda e qualquer ferramenta ou tecnologia so6 faz sentido se integrada e desenvolvida

para interagir com o potencial humano (KEEN, 1993).

Além de se integrar ao potencial humano, os componentes da TIC devem ser
geradores de facilidade e agilidade para os usuarios. Caso esses componentes
proporcionem qualquer tipo de ineficiéncia ou depreciagao produtiva, por qualquer

que seja o motivo, perdem o sentido e passam a ser um empecilho.

Dessa forma se depreende a necessidade de aferir e mensurar a qualidade dos
servigos de TIC, de forma a identificar possiveis ineficiéncias e precariedades. Taylor
(2002) afirma que a procura por eficiéncia na mensuragao da qualidade dos servigos
€ uma estratégia fundamental para garantir vantagem competitiva, além de contribuir
para constante evolucido da qualidade e satisfagcao dos usuarios. Neste sentido, tem-
se que, em prol da melhoria da qualidade dos servigos de TIC, todas as acdes se

relacionam com a competitividade da organizagao e com a satisfagdo do usuario.

1.1 Problema de Pesquisa

Na mesma razao em que aumenta a parcela de comprometimento do orgcamento em
tecnologia da informacéo, cresce a demanda por avaliar e justificar seu valor nas
organizacdes. Em paises desenvolvidos, os investimentos em TIC atingem quase
50% do montante total de investimentos. No Brasil, as porcentagens estdo muito
préximas e sdo comparaveis, percentualmente, aos paises desenvolvidos
(MEIRELLES, 2006).
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Apesar de os investimentos em tecnologia da informagéo terem progressivamente
avolumado nos ultimos anos, existe uma dificuldade para se delinear o resultado
desses investimentos. O proveito para as organizacfes geralmente apresenta
caracteristicas de intangibilidade, frequentemente associada a satisfacdo do cliente,
que é inerente a prestacdo de servigo, inclusive o de TIC (MELVILLE; KRAEMER,;
GURBAXANI, 2004).

Os servicos de tecnologia da informagédo incluem uma categoria definida como
servicos de rede. Esses servigos sdo efetuados de forma a garantir o fomento e
manutencdo dos sistemas de telecomunicacdo, compostos por conjuntos de
hardware e software compativeis, organizados para transmitir informagcées de um
local para o outro (ABREU, 2008).

A tecnologia da informacdo € importante para as organizacdes e fazer uso dela
tornou-se indispensavel; pode-se até ousar, uma obrigacdo. Segundo Haung (2006),
investir em tecnologia da informacdo € importante para a evolucdo das
organizagdes. Lunardi, Dolci e Macada (2009) argumentam que “investir em
tecnologia da informacdo tornou-se uma obrigacdo para muitas organizacfes, uma
vez que a concorréncia tem, em geral, gasto bastante em tecnologia, ndo ha muita
escolha para se decidir por fazer ou nédo determinado investimento”. Porém, é
fundamental questionar os resultados de tal investimento, e um dos aspectos mais
importantes € aquele relativo & qualidade dos servicos de TIC. Avaliar os resultados
e indicadores de qualidade fundamentam as decisdes de novos investimentos e

melhorias na tecnologia da informacao (HAUNG, 2006).

Aplicar indicadores que definam e avaliem numericamente a qualidade na prestacao
de servicos em tecnologia da informacdo pode sustentar orgcamentos, apontar o
valor tangivel da TIC e, acima de tudo, justificar investimentos na busca de uma

constante melhoria na qualidade dos servigos prestados.

Na instituicdo selecionada para a realizagao da presente pesquisa, a administracéo
dos servigos de rede € de responsabilidade de uma geréncia centralizada e de

administradores locais nas unidades que compdem a IES escolhida.
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No que se refere a prestacdo de servicos, qualidade € amplamente discutida na
literatura, porém, ndo existe um consenso sobre sua definigdo, nem sobre a forma
mais correta de metrifica-la (SCHNEIDER, 2009).Das escalas de mensuragao
existentes, uma das mais difundidas é a Servqual (PARASURAMAN; ZEITHAML;
BERRY, 1985). De forma resumida, a Servqual considera que a qualidade em
servigos configura uma funcdo da diferenca entre a percepgdo do usuario sobre
esse quesito e sua expectativa em relagdo ao desempenho do servigo. Os servigos
de rede sdo essenciais para o funcionamento e a existéncia da maior parte dos
servicos de tecnologia da informacdo. Sistemas com os mais diversos fins,
aplicagdes e mesmo a propria internet se tornam inuteis ou ineficientes se nao forem
interligados a uma estrutura de rede e servigos que se apresente sodlida, eficiente e,
principalmente, bem administrada. E fundamental ndo apenas investir em melhorias
e projetos nessa area, mas também avaliar constantemente sua eficiéncia e, ainda,
o servigo prestado pelos profissionais envolvidos. A Servqual, portanto, parece ser
um instrumento adequado para avaliar a qualidade de prestacao de servigos de rede

nas organizagoes.

Sendo assim, a pergunta que norteou a pesquisa foi: Qual é a percepg¢ao dos
usuarios de servigos de uma IES acerca da qualidade dos servigos prestados
pela geréncia central de rede de comunicagao de dados mensurada pela escala

Servqual?

1.2 Objetivos

Buscou-se responder a pergunta da pesquisa por meio dos seguintes objetivos:

1.3 Objetivo geral

O objetivo geral desta pesquisa € utilizar a escala Servqual para avaliar a percepgao
de qualidade dos servigos prestados pela geréncia centralizada de rede de uma
instituicdo de ensino superior (IES) de Belo Horizonte, Minas Gerais, segundo a

visao dos administradores de rede locais desta institui¢ao.
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1.4 Objetivos especificos
Para atingir o objetivo geral, foram estabelecidos os seguintes objetivos especificos:

1. Avaliar a expectativa dos administradores de redes locais da IES, pesquisada em

relagdo aos servigos prestados pela geréncia de rede centralizada.

2. Avaliar a percepcdo dos administradores de rede locais sobre os servigos

prestados pela geréncia de rede centralizada.

3. Comparar a expectativa com a percepcao de qualidade, de modo a resultar na

mensuracao da qualidade do servigo prestado aos administradores locais.

1.5 Justificativa

Considerando-se o aspecto académico, o estudo se faz relevante pela escassez de
trabalhos sobre a aplicagao do instrumento Servqual para mensurar a qualidade de
servicos de infraestrutura de TIC. Realizou-se uma pesquisa, em setembro de 2013,
na Biblioteca Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD), do Instituto
Brasileiro de Informagdo em Ciéncia e Tecnologia (IBICT), na qual sao registradas e
publicadas, em meio eletrénico, as teses e dissertagdes produzidas nas instituicdes
de ensino superior e de pds-graduacao de todo o Brasil, usando as palavras-chave
‘Servqual’, ‘tecnologia’ e ‘infraestrutura’. A busca resultou em apenas duas
dissertagdes: a primeira, intitulada ‘A qualidade nos servigos prestados pela
tecnologia da informagdo: a avaliagdo dos usuarios internos’, teve por obijetivo
avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo Departamento de Tecnologia da
Informagao de uma instituicdo de fomento de crédito da Grande Vitéria, no Espirito
Santo. A segunda dissertagéo, ‘A mensuragado da qualidade dos servigos de TIC na
perspectiva do usuario’, utilizou diferentes escalas para mensurar a qualidade dos

servigos de TIC de uma instituicdo de ensino.

A pesquisa também foi repetida em sites de busca especificos para artigos e
publicacdes, na mesma data e com os mesmos critérios. No site da associacao

Nacional de Pés-graduacao e Pesquisa em Administracdo (Anpad), a pesquisa nao
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retornou nenhum resultado. No site Scielo', pesquisando somente pelos termos
“Servqual” e “tecnologia da informagao”, encontrou-se apenas um registro. Em
pesquisa no portal de periédicos (Capes?), Coordenagdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Nivel Superior, tanto no conteudo gratuito quanto no assinado, o
resultado foi de quatro registros, o que reitera a necessidade de mais estudos sobre

o tema.

A instituicdo de ensino superior pesquisada possui inumeros sistemas de informagao
pertinentes ao ensino, pesquisa e extensdo, os quais dependem diretamente da
disponibilidade da infraestrutura de TIC para funcionarem de forma adequada,
proporcionando facilidade e agilidade aos usuarios. Entretanto, se indisponiveis,

podem trazer problemas para as atividades da institui¢cao.

Assim, do ponto de vista organizacional, sera possivel avaliar a percepgao de
qualidade dos servigos prestados pela geréncia de rede central as unidades
académicas da instituicio de ensino superior. A avaliacdo podera identificar
problemas na prestagdo desses servigos, 0 que sugere um passo inicial para a
resolugdo dos mesmos. Isso pode contribuir para a melhoria dos servigos prestados
a comunidade universitaria, que inclui alunos, professores, funcionarios,

pesquisadores e visitantes.

Do ponto de vista social, depois de mensurar e identificar pontos de baixo
desempenho na prestagao do servigo, a implementacdo de melhorias e facilidades
podera propiciar a expansdo dos servigos prestados a sociedade. A instituicdo
pesquisada possui projeto de inclusdo digital, em parceria com a Prefeitura
Municipal de Belo Horizonte. Tal projeto visa proporcionar acesso a rede mundial de
computadores para qualquer cidadao maior de 18 anos, e portador de documento de
identidade. Para implementar esse projeto, devido ao consideravel aumento do
numero de usuarios da rede, sera imprescindivel melhorar, expandir e agilizar o
atendimento, tarefa que pode ser auxiliada pelos resultados obtidos no presente

estudo.

! http://www.scielo.org/php/index.php
2 http://www.periodicos.capes.gov.br
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Este trabalho € composto por seis seg¢bes: a primeira, esta introducéo, apresenta o
tema, objetivos e a justificativa; a segunda contempla a revisdo de literatura, que
aborda a escala Servqual, os conceitos de qualidade e servigo, tecnologia da
informacao, servicos de rede e as dimensdes utilizadas para a confecgdo dos
questionarios. A terceira se¢ao traz a ambiéncia do estudo, descrevendo a IES onde
foi realizada a pesquisa. A quarta secéo trata da metodologia de pesquisa a ser
empregada e o procedimento de amostragem e obtenc&do dos dados, bem como as
técnicas para a mensuracao, tratamento e analise dos dados. Na quinta e sexta
segOes encontram-se, respectivamente, a apresentacdo e analise dos resultados e

as consideragdes finais, seguidos das referéncias e dos apéndices.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secéo aborda a tecnologia da informacéo e comunicacgéo, servi¢os de rede, 0s
conceitos de qualidade e servico, 0 modelo dos Gaps e a escala Servqual, temas

relevantes para a elaboracao da pesquisa.
2.1 Tecnologia da Informag¢édo e Comunicagéo

A tecnologia da informagao, em seu formato atual, foi criada nos meados da década
de 1950, e sendo aprimorada a medida que surgiam novas necessidades. Oliveira
(2000) ressalta que o desenvolvimento da Tl pode ser distribuido em trés fases,
quais sejam: transacional, informacional e do conhecimento. Estas fases podem ser

classificadas e definidas na ordem em que ocorreram.

A fase transacional foi instituida no periodo de 1960 até 1970, sendo caracterizada
por uma Tl com enfoque contabil, e grande entrada de volume de dados que eram
processados, gerando assim uma saida, resultado de uma série de equacgdes e
calculos complexos. Os computadores configuravam unidades individuais, n&o

existindo a possibilidade de interconexao e interagéo entre eles.

A era informacional compreendeu o periodo de 1970 até o final da década de 1980.
Esse periodo foi marcado pelo aumento do uso dos computadores pessoais,
surgimento dos grandes bancos de dados que armazenavam informagbes com o
intuito de agilizar, facilitar e melhorar os arbitrios gerenciais. Os computadores ja
demandavam formas de intercomunicacido discreta, as redes eram arcaicas, € se

iniciava a criacéo da rede mundial de computadores (TANENBAUM, 2002)

Os avancos da tecnologia da informagao tém contribuido para projetar a civilizacao
em dire¢do a uma sociedade do conhecimento. A analise da evolugao da tecnologia
da informacéo, de acordo com Lévy (2011) mostrou que, por 50 anos, a Tl tem se
concentrado em dados, coleta, armazenamento, transmissdo, apresentacao e
focalizado apenas o T da TI. As novas revolugdes da informagao focalizam o |, ao
questionar o significado e a finalidade da informacgdo. Isso estd conduzindo

rapidamente a redefinicdo das tarefas a serem executadas com o auxilio da
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informacéo e, com ela, a redefinicdo das instituicbes que as executam. Ainda
segundo o autor, atualmente o foco da Tecnologia da Informag¢do mudou, tanto que o
termo Tl passou a ser utilizado como TIC - Tecnologia da Informagdo e
Comunicacgéao. E, dentro desse universo, novas idéias como colaboragao e gestao

do conhecimento poderéao ser edificadas.

No inicio dos anos 1990, foi instituida a era do conhecimento. A tecnologia da
informacgao passou a ser um diferencial estratégico e fundamental nas organizagoes,
sendo empregada, de forma global, dos escritorios executivos até o chao de fabrica.
Os computadores séo interligados e fazem parte de inumeras redes e, na maioria
das aplicagdes, mostram-se inuteis se essas estiverem indisponiveis. A internet se

tornou a maior fonte de conhecimento da histéria da humanidade (LEVY, 2011).

A internet, segundo Oliveira (2000), a principio considerada tdo somente uma
ferramenta académica para a divulgacao de informagdes, logo foi reconhecida por
seu potencial, ndo apenas para se ganhar dinheiro, mas também como boa forma de

integrar e difundir conhecimento.

Abreu (2008) define tecnologia da informagdo como os recursos computacionais e
tecnolégicos empregados para a concepgao e utilizagdo da informacao,
apresentando os seguintes componentes: Hardware (equipamentos fisicos utilizados
para as atividades de entrada, processamento, saida e armazenamento de um
sistema de computador) e seus dispositivos e periféricos; Software (aplicativos ou
programas de computador) e seus recursos; Gestdo de dados e informacdes
(através do emprego de banco de dados); Sistemas de telecomunicagdes (conjuntos
de hardware e software compativeis, organizados para transmitir informacdes de um

local para outro).

O presente trabalho tera como foco, especificamente, o ultimo componente descrito
por Abreu (2008), ou seja, os sistemas de telecomunicagbes que, para seu fomento

e manutencio, necessitam dos servicos de rede.
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2.2 Servigos de rede

A tecnologia da informagao disponibiliza uma grande quantidade de recursos e
facilidades e, dentre elas, existem as caracterizadas como servicos de rede. Esses
servigos contemplam acesso a paginas na rede mundial de computadores, videos
em tempo real, correio eletrénico, teleconferéncia, telefonia, compartiihamento de
arquivos e informagdes em sistemas ponto a ponto, e acesso seguro e remoto a
sistemas corporativos (TANENBAUM, 2002).

Os servigos de rede normalmente sao vistos como aplicacées distribuidas que se
executam em dois ou mais computadores, interconectados por uma rede. Os
servicos sao constituidos por quatro elementos (TANENBAUM, 2002): Cliente:
microcomputador que requisita um servico por meio da rede, normalmente
atendendo a solicitagdo de um ser humano, por meio de uma interface de usuario;
Servidor: computador destinado a atender a solicitagdo de um cliente, utilizando
recursos locais ou remotos; Protocolo: € o que define o servico, especifica os
conjuntos de mensagens, os passos, a formatagdo dos dados e a comunicagao
entre servidor e cliente para a execugao do servigo; Middleware: composto por uma

série de protocolos, capazes de encaminhar os pedidos e receber as respostas.

Esses elementos compdem os servigos disponibilizados na rede de dados da IES
pesquisada, dos quais os principais sdo explicitados: DNS: (domain name system) é
um sistema de gerenciamento de nomes hierarquicos e distribuido visando resolver
nomes de dominios em enderecos de rede; o servidor DNS traduz nomes para os
enderecos IP® (Internet Protocol) e enderecos IP para nomes, e permite a
localizacédo de dispositivos em um dominio determinado; SMTP (simple mail transfer
protocol) € o protocolo padrao relativo ao servigo de envio de e-mails através da
Internet; POP (Post Office Protocol) consiste em um protocolo relativo ao servigo de
recebimento de e-mail, utilizado no acesso remoto a uma caixa de correio eletrénico;
permite que todas as mensagens contidas numa caixa de correio eletrdbnico possam

ser transferidas sequencialmente para um dispositivo local, de maneira a que o

*Endereco IP é a identificacdo de um dispositivo (computador, impressora etc) em uma rede. Cada
computador na rede possui um IP Unico, que é o meio que as maquinas utilizam para se
comunicarem.
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utilizador possa ler as mensagens recebidas, apaga-las, responder-lhes, armazena-
las; NTP (network time protocol) constitui um protocolo pertinente ao servigo de
sincronizagao dos reldgios dos computadores ou um conjunto de dispositivos em
redes de dados; permite manter o relégio de um computador na hora sempre certa e
com perfeita exatidao; SNMP (simple network management protocol) € um protocolo
relativo ao servico de geréncia tipica de redes IP, que facilita o intercambio de
informacéo entre os dispositivos de rede, possibilita aos administradores de rede
gerenciar o desempenho dela, encontrar e resolver seus eventuais problemas, e

fornecer informacdes para o planejamento de sua expansédo, dentre outras.

Esses sdo os servicos mais importantes fomentados, gerenciados e mantidos pela
geréncia de rede da organizacdo. E responsabilidade dos administradores da
administragao central prestar suporte e auxiliar os administradores locais quanto ao
uso e configuracdo desses servicos. A proxima secdo apresenta conceitos de
marketing de servico, os quais auxiliardo na mensuracdo da eficiéncia destes

mesmos, gue se prestardo aos administradores locais.
2.3 Marketing de servigos

Faz-se aqui uma apresentacado de conceitos e aplicacbes do marketing de servicos.
Para tanto, é fundamental conceituar marketing. Marketing, segundo Kotler e Keller
(2006), é uma funcdo organizacional e um conjunto de processos que envolvem a
criacdo, a comunicacdo e a entrega de valor para os clientes, bem como a
administracdo do relacionamento com eles, de modo a beneficiar a organizacéo e

seu publico interessado.

Evidencie-se que um dos principais elementos da definicho é o aspecto de
orientacdo para os clientes. Dirigir toda a atividade para satisfazer os clientes de

determinado setor € a chave para o sucesso em qualquer organizacao.

O desafio dos administradores de marketing consiste em entender o consumidor, no
sentido de conhecer suas expectativas antes, durante e ap0s o consumo, e
identificar tanto suas necessidades e desejos quanto também as satisfacbes ou

insatisfagfes contraidas pelo consumo dos produtos ou dos servicos.
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Faz-se também necessaria a definicdo de servico aplicada ao marketing. Kotler e
Keller (2006) definem servico como qualquer ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de

nada. A execucao de um servi¢o pode estar ou néo, ligada a um produto concreto.

Notam-se alguns aspectos diferentes que precisam ser reconhecidos para efeito da
aplicacao de teorias de marketing em servicos. Os servi¢cos sao intangiveis, isto €,
nao é possivel perceber suas caracteristicas antes de os mesmos serem adquiridos
e utilizados pelos usuérios. Ao contrario dos produtos, os servicos ndo podem ser
colocados em estoque, ou seja, devem ser produzidos e usados no momento da
transacédo Kotler e Keller (2006). Outra diferenca entre servigos e produtos encontra-
se no fato de que, quem presta o servico deve, necessariamente, estar em contato

com quem recebe.

Pode-se afirmar que 0s servigos, ao contrario dos produtos, variam muito mais em
termos de qualidade e eficiéncia. Por estas razfes, Kotler e Keller (2006) afirmam

gue os servi¢os sdo de natureza inconsistente.

O Marketing de Servicos atua para fazer com que o seu provavel usuéario possa
enxergar o resultado do esfor¢o para produzir o servi¢go, antes mesmo que ele fique
pronto. Ele se traduz pela criagdo e desenvolvimento de estratégias, buscando
resultados para algo que ndo possui propriedades fisicas e que possam ser
avaliadas pelos clientes, antes da prestacao do servico (KOTLER; KELLER, 2006).

Ha algumas diferencas entre o marketing de produtos e o marketing de servigos que
devem ser levadas em consideracdo, ao se examinar as possibilidades da adocao
do marketing em servicos profissionais de qualquer natureza; como por exemplo:
manutencdo de aparelhos eletrénicos, assisténcia médica, suporte de informatica

etc.

A abordagem tradicional dos 3ps tem boa aplicacdo no que diz respeito a produtos
fisicos, porém, em se tratando de organizacbes que prestam servicos, fazem-se
necessarios alguns elementos adicionais para o marketing de servicos, como:
pessoas, prova fisica e processo (KOTLER; KELLER, 2006).
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Segundo Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985), anteriormente ao desenvolvimento
da Servqual, as pesquisas a respeito da qualidade eram direcionadas ao
aprimoramento de produtos. Todavia, essas pesquisas foram gradativamente
evoluindo para aplicagdo em servigcos. Esses autores também definem qualidade de
um servico como o nivel em que sao atendidas as expectativas de um determinado
usuario, e afirmam que esse “nivel” € bem mais dificil de ser mensurado do que a
qualidade de produtos, ja que esses possuem caracteristicas fisicas e métricas pré-

definidas e ndo sdo compostas por experiéncias, como 0s Sservigos.

Nessa perspectiva, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) identificaram trés
aspectos dos servigos, a saber: heterogeneidade: O servico pode apresentar
variagdbes de acordo com quem o executa, do usuario, do momento e local;
simultaneidade: Consumo simultdneo dos servigos produzidos; intangibilidade: Os
servicos ndo podem ser transportados ou armazenados, pois ndo constituem um

produto fisico.

Essas caracteristicas culminam em uma variedade de efeitos. Por exemplo, o
usuario é instantaneamente afetado quando ocorre qualquer falha no sistema de
prestacdo, tornando assim dificil constatar e sanar casuais falhas, antes que elas
acontecam e prejudiquem o mesmo. Nao existe um estoque de seguranca
disponivel para conter as variagdes de demanda. A dessemelhanga dos servigcos
complica ou mesmo impede a estandardizagcdo, considerando que o servico €

efetuado sob diferentes desempenhos e em situacgdes diversas.

Presume-se o padrao da qualidade de um servigo, por um usuario, com base em um
conceito interior pessoal, antes mesmo de o servico ser prestado. O padrao é
desenvolvido baseando-se em praticas antecedentes, potencializando o fundamento
para o desenvolvimento de suas expectativas (LOVELOCK; WRIGHT, 2003).

O que, efetivamente, define como devera ser prestado um servigo sdo os desejos do
usuario, desenvolvidos por influéncia direta das expectativas (PARASURAMAN,;
ZEITHAML; BERRY, 1985). A escolha do executor do servigo se da por meio da
comparagao entre a percepgao que se tem do servigo e a expectativa a respeito do
mesmo (GRONROOS, 1993).
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O paradigma da desconfirmagao propdée que a qualidade de um servigo estipule a
diferenga entre o servigo esperado e o recebido (OLIVER, 1981). Esse paradigma foi
revisto por varios autores, que adicionaram espécies de desconfirmagao. Os tipos de
desconfirmagao sdo: desconfirmagéo positiva (o servigo apresenta uma qualidade
melhor que a esperada), desconfirmagao zero (o servigo apresenta uma qualidade
igual a esperada), desconfirmagao negativa (o servigo apresenta uma qualidade

inferior ao esperado).

Esses conceitos constituiram a base para desenvolver o sistema de Gaps e,

posteriormente, 0 modelo Servqual.

2.5 Modelo dos Gaps e Servqual

De acordo com Lovelock e Wrigth (2003), os clientes fomentam uma expectativa
acercada qualidade dos servicos com base em necessidades individuais,
experiéncias passadas, recomendacgdes de terceiros e divulgacao do fornecedor de
servicos. Apds a prestacdo do servigo, os clientes comparam sua qualidade
esperada com aquilo que, efetivamente, receberam. Os desempenhos de servigo
que surpreendem e encantam os clientes, por ficarem acima dos seus niveis de
servico desejado serdo vistos como de qualidade superior. Se a entrega do servigo
mantiver-se dentro da zona de tolerancia, achardo que é adequado. Porém, caso a
qualidade real fique abaixo do nivel adequado esperado pelos clientes, ocorre um
gap - ou lacuna - entre o desempenho do fornecedor de servigos e as expectativas
do cliente. Estes gaps podem ser observados no decorrer de varias partes do

desempenho de um servigo.

O modelo dos Gaps foi baseado no modelo da satisfacdo desenvolvido por
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) e Oliver (1981). Trata-se de um modelo
destinado a aferir a qualidade em servigos, no qual a qualidade € mensurada por
meio da diferenca entre a expectativa do usuario e o efetivo desempenho do servigco

prestado.
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Esse conceito é apresentado pela seguinte equacgao:

Ad = Eda— P4
Onde:
¢ d=Dimensao na qual se avalia a qualidade
e Ad = Avaliacédo da qualidade
e Ed = Expectativa do usuario em relagao ao servigo

e P4 = Qualidade percebida na execugao do trabalho

Elencada uma determinada dimensédo ‘d’, calcula-se a diferengca ou gap dessa
dimensao em relagao a expectativa do usuario e o servigo prestado. Essa dimenséao
representa uma das caracteristicas globais do servico que, sendo avaliada sob a
concepgdo do usuario e juntamente com as demais dimensdes, ocasionam a
mensuragao da qualidade do servico como um todo. A FIG. 1 apresenta o modelo

dos Gaps de qualidade de servigos.

Figura 1. Modelo dos Gaps de qualidade de servigcos

comunicagéo necessidades experiéncia
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Fonte: Adaptado, Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985).
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Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) identificaram cinco Gaps entre a expectativa

do usuario e o servigo efetivamente prestado, definidos como:

e Gap 1: Discrepancia entre a expectativa do usuario e a percepg¢ao gerencial.
Caracteriza-se por uma distancia entre as reais perspectivas do usuario e a
percepcgao do gestor. O resultado € um entendimento inadequado do gestor em
relacdo a formacdo de expectativa do usuario. Principais motivos: niveis
hierarquicos que nao disponibilizam informacgdes; desacerto na interpretacéo
das perspectivas do usuario; apreciacao de demanda deficitaria, inexata ou

umbratica; linha de frente que ndo repassa informagdes aos gestores.

e Gap2: Discrepancia entre a percepcao gerencial da expectacao do usuario e
as definicbes de qualidade do servigo. Os gestores ndo incluem todas as
prerrogativas especificadas para garantir a qualidade do servigo e sdo capazes
de atender as expectativas dos usuarios. Tem-se um atendimento incorreto
como resultado, sendo suas principais causas: gestores sem compromisso;
nao existéncia de metas claras; especificacbes e planejamento com erros de

elaboracao.

e Gap3: Discrepancia entre a definicdo da qualidade do servico e a execugao
do servigo. Os funcionarios podem cometer equivocos e prejudicar a qualidade
final do servigo, ainda que as definigdes do servigo estejam corretas. Esse gap

aborda a diferenca entre a execucgao especificada e a efetivamente realizada.

e Gap4: Discrepancia entre a impressao do servico e as comunicagdes com O
usuario. Aborda a distancia entre o servico prometido e o efetivamente
prestado. Por meio de comunicagao, propaganda etc... promessas sao feitas
ao potencial usuario a respeito da performance da execugao, aumentando
assim a expectativa do usuario, que pode ser frustrada, caso a promessa nao

seja efetivada.
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e Gap5: Discrepancia entre o servico almejado e o servico executado. E o
resultado dos gaps anteriores; sucede sempre que pelo menos um dos gaps
anteriores ocorra. E a diferenca entre o servico almejado e a qualidade do

percebido pelo consumidor.

O instrumento Servqual foi desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

baseado nos cinco Gaps.

Originalmente, a escala Servqual utilizava um questionario dividido em duas segdes:
uma, composta de 22 questdes referentes as expectativas do cliente sobre o servigo
a ser pesquisado e outra, de 22 questdes, referentes as percepgdes do cliente sobre
0 mesmo servigo, resultando em um extenso questionario de 44 itens. Assim, 0s
resultados sdo comparados para se chegar a uma pontuagdo de cada dimensao,

estabelecendo, dessa maneira, o resultado do servigo estudado.

Das dez dimensdes inicialmente propostas, Berry, Zeithaml e Parasuraman (1988)
as reagruparam em apenas cinco: Tangibilidade, Confiabilidade, Presteza,
Seguranga e Empatia, conforme Andrade (2002). Esses autores justificaram o
reagrupamento devido aos altos valores de alfa, indicando boa consisténcia interna
entre os itens correspondentes a cada uma das cinco dimensdes. Também Lovelock
e Wrigth (2003), em pesquisas posteriores, constataram que as dez dimensdes
apresentavam muitas correlagdes entre si. Dessa forma, consolidaram-nas em
apenas cinco: tangibilidade, confiabilidade, rapidez na resposta, seguranga e
empatia. O presente estudo vai utilizar quatro das cinco dimensbdes, uma vez que a
tangibilidade nao teve aplicacdo na prestacdo do servico avaliado. Os servigos
prestados pela geréncia de rede central ndo possuem aspectos tangiveis relevantes

a serem avaliados.

Conforme Lovelock e Wrigth (2003), a confiabilidade tem sido constantemente
apontada como o fator mais importante na avaliagdo da qualidade de servicos, pelos
clientes. Essa dimensao impde alguns desafios importantes para as organizagdes e
aos que prestam servigcos, uma vez que muitas vezes os clientes sofrem diretamente

os erros, antes que o prestador do servico tenha a oportunidade de corrigi-los. E
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uma medida de resultado porque os clientes os avaliam depois da experiéncia de
servico. As outras quatro dimensdes sao dimensdes de processo, pelo fato de

poderem ser avaliadas pelo cliente durante a entrega do servigo.

Empregando uma escala Likert, de cinco niveis, obtém-se as percepgdes e as
expectativas do usuario e, posteriormente, calcula-se a pontuagao final por meio da
diferenga entre a expectativa e a percepgdo. Se positiva, 0 servico executado
superou a expectagao do usuario, deixando-o satisfeito. Caso negativa, o efeito é o
inverso, isto é, o usuario teve sua expectativa frustrada e provavelmente estara

insatisfeito.

A Servqual pode ser empregada em uma infinidade de organizagdes e tipos de
servicos, bastando apenas adaptar as cinco dimensbes a tipicidade do que se
deseja avaliar (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985), que foi feita nesta

pesquisa.

A escolha da escala Servqual se deu pelo fato de ela se destacar como um dos
modelos mais utilizados por pesquisadores e por abranger, genericamente, qualquer
tipo de servico prestado, ou seja, as perguntas basicas propostas podem ser
adaptadas conforme o tipo de servigo a ser estudado. Outro fator relevante é que os
autores estao dispostos a discutir abertamente seu modelo, recebendo criticas sobre
seus métodos, e mostrando-se receptivos a sempre melhorarem, caso pertinente
(FREITAS, 2006).

2.6 Outros estudos empiricos sobre o tema

A escala Servqual tem sido utilizada em varios trabalhos de pesquisa, como
dissertacdes, teses e artigos cientificos, o que concorre para que esta dissertacao

também a utilize, vista sua relevancia no meio académico.

A pesquisa desenvolvida por Freitas (2006) investigou o emprego do modelo
Servqual na avaliagdo da qualidade de servicos de TIC, de uma organizagao

educacional. O atendimento e prestacdo de servico sdo destinados ao publico em
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geral, diferentemente dessa pesquisa, que pretende avaliar a percepgdo de

qualidade de um publico especifico e caracterizado por clientes internos.

Freitas (2006) direcionou a aplicagcdo dos questionarios para avaliar os setores de
apoio ao usuario (configuragcdo e manutencdo de rede, hardware, sistema
operacional, aplicativos de automagao de escritorio etc.) e operacdo de servidores
(disponibilizacao de sistemas de informagao em rede). O publico atendido por esses
servigos, normalmente, tem demanda e conhecimentos pertinentes a usuarios,
apresentando um perfil mais passivo e dependente. O presente estudo pretende
mensurar a percep¢ao de qualidade na prestacdo de servicos de suporte de rede
avangado, caracterizado por atender demandas mais complexas, requisitadas por

usuarios com mais capacidade critica e analitica das solu¢des propostas.

Pelissaria (2010) a partir da escala proposta por Parasuraman, Zeithaml, e Berry
(1985), elaborou uma pesquisa exploratoria com estudo de caso para avaliar o
servico oferecido por um restaurante, na cidade de Londrina, com aplicacdo de uma
andlise quantitativa e qualitativa quanto as naturezas das varidveis, o que l|he
possibilitou mensurar a qualidade do servigo oferecido a seus clientes. Chegou-se a
conclusdo de que o método foi satisfatério no quesito as melhores e as piores
dimensdes, sendo que estas Ultimas, relacionadas aos recursos humanos da
organizacado, possibilita a geréncia efetuar acdes corretivas visando aprimorar sua

qualidade.

A pesquisa realizada por Pelissaria (2010) colaborou para uma mais efetiva
compreensao da aplicagcdo do Servqual e da sua utilidade para os que desejam
acompanhar as necessidades de seus clientes e, assim, atingir a qualidade por eles
almejada. Apesar de colaborar para a compreensao do modelo, a pesquisa difere do
presente trabalho, pois utiliza o questionario - necessario para aplicacdo do modelo

Servqual -no formato de uma entrevista.

Prado (2011) teve por objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo
departamento de tecnologia da informagéo de uma instituigdo de fomento de crédito
da Grande Vitéria, no Espirito Santo. A pesquisa realizada visou estimar,

especialmente, as expectativas e percepgdes dos clientes internos em cada
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afirmativa do questionario utilizado. A analise dos dados permitiu descrever um
cenario da qualidade percebida pelos mesmos, apresentando os pontos fortes e

fracos na prestagao dos servigos do departamento.

Os sujeitos que participaram da pesquisa estavam lotados nos departamentos com
maior representatividade nas demandas pelos servicos do setor de TIC. Para a
realizacéo da coleta de dados, aplicaram-se questionarios com questdes fechadas.
Para a analise, os dados foram categorizados e tabulados, proporcionando uma
visdo quantitativa dos resultados. Na fase de interpretagdo realizou-se um
cruzamento de dados, o qual permitiu perceber as relacbes entre as varias
categorias de informagdes, bem como fazer uma leitura mais ampla desses dados,

confrontando-os aos conceitos tedricos.

Assim como no presente trabalho, Prado (2011) avaliou a percepg¢ao de qualidade
dos clientes internos, ou seja, alguém de dentro da organizacédo, que depende de
algo que outros setores ou pessoas devam fornecer a ele: uma informagao, um
produto ou um servico para que possa realizar o seu trabalho. As pesquisas se
distinguem em relacdo ao nivel de conhecimento e necessidades dos usuarios
pesquisados. Assim como Freitas (2006), os usuarios pesquisados por Prado (2011)
possuem um perfil mais passivo e dependente, inerente a usuarios comuns. O perfil
dos usuarios pesquisados no presente trabalho - como ja explicitado - € de um

usuario mais avancado e com mais nitida capacidade critica e analitica.

Silva (2012) apresentou uma analise estatistica da qualidade de servigo aplicada a
uma empresa publica do ramo de tecnologia da Informagao e comunicagao, para o
municipio de Cachoeiro de Itapemirim, no Espirito Santo. Foram avaliados o grau da
importancia e a satisfacdo que os usuarios atribuem a cada produto ou servigo
prestado, além de sugerir prioridades de melhoria para os pontos criticos
identificados em um cenario de capacidades de investimentos mediano. Para isto,
coletaram-se informacbdes através da aplicacdo de questionarios eletrénicos
respondidos por 151 usuarios da rede municipal. De forma a avaliar os resultados,
utilizou-se o método do Ranking Ponderado (RP) de importancia, satisfagado e
esforgo para melhoria. Como principais resultados, destacam-se a necessidade de

acoes de melhoria dos itens “Servigos disponiveis na web” e "Rede e internet”. O
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trabalho tem sua contribuicdo associada ao fato de ser um dos primeiros estudos de
aplicagdo do método do ranking ponderado na avaliagdo de servigos e produtos de

tecnologia da informacao no setor publico.

A pesquisa de satisfacdo efetivou-se, buscando avaliar o esforco para a melhoria
dos produtos e servigos oferecidos pela Dataci, uma empresa publica de tecnologia
da informacao e comunicagéao, cujo principal cliente é a Prefeitura de Cachoeiro de
Itapemirim, no Espirito Santo. Nessa linha, a pesquisa utilizou-se dos servidores
publicos municipais como fonte de dados. Uma vez estes coletados, aplicou-se o
método do Ranking Ponderado (RP) para medir eficiéncia da empresa em seus
negocios, e indicar agdes corretivas diante de pontos criticos no atendimento ao

cliente.

Para avaliar a qualidade dos servigos prestados pela Dataci, a metodologia aplicada
dividiu-se em seis etapas: analise exploratéria; aplicagdo do questionario aberto;
andlise das informagbes coletadas; desenvolvimento do questionario eletrbnico;
aplicagdo do questionario em modo pré-teste; aplicagdo do questionario final;

avaliagdo dos resultados.

A pesquisa de Silva (2012) relaciona-se com o presente trabalho, pois foi feita em
uma organizagao publica, sendo os dados coletados por meio de questionarios
fechados e disponibilizados de forma eletronica. A diferenga entre o trabalho de
Silva (2012) e o aqui proposto € o método aplicado para aferir a satisfagdo dos
usuarios. Silva (2012) empregou o RP (Ranking Ponderado) e o presente trabalho, a’

escala Servqual.

Orwig (2007) realizou uma pesquisa que validou a escala Servqual para ser
empregada no setor publico. Ressaltando a adaptabilidade da Servqual, em relagao
ao seu emprego em diferentes areas, o autor realizou comparagdes da escala no
setor privado e publico e ndo encontrou restricdes, no que se refere a utilizacdo da
escala em organizagdes governamentais. O presente trabalho usou a escala em
uma organizagdao publica, o que de acordo com Orwig (2007) n&o carece de
alteracbdes ou adaptacdes em relagao ao seu emprego em instituicdes privadas.
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Assim como a presente pesquisa, Reynoso e Moores (1995) relatam sobre um estudo
exploratério executado para avaliar a qualidade dos servigos internos de uma organizagao.
Por meio de pesquisa realizada em dois hospitais e um hotel, confirmou-se que os
funcionarios na posicdo de clientes internos sdo capazes e preparados para julgar os
servicos recebidos de outros setores da empresa. Os autores confirmam também a
possibilidade de utilizar as dimensdes SERVQUAL, na avaliacido da qualidade de servigos
internos. Além disso, sugerem que pode haver um conjunto de dimensdes comuns aos
servicos internos e externos e outro conjunto de dimensdes especificas para cada tipo de

servico, que poderiam ser exploradas em pesquisas futuras.

Carman (1990) aplicou a escala Servqual de forma muito semelhante ao contexto do
presente trabalho, porém, apura diretamente os escores relativos a importancia dos
atributos pesquisados conforme a percepc¢ao do respondente. Esta aplicagdo encontra uma
limitacdo de ordem pratica, dado que nao parece razoavel esperar que um respondente
consiga, facilmente, ordenar, em termos de importancia, cerca de quinze ou trinta atributos

referentes a determinado servico.

Urdan (1996) aplicou a escala de modo a investigar se tinha a mesma eficacia quanto
mensurada a expectativa antes e depois da prestagao do servico. Os indicadores foram
mais efetivos e realistas quando a expectativa foi aferida antes, porém, existe uma ressalva,
quando se caracteriza um ciclo de prestacao e demanda de um determinado servico, caso
caracteristico do presente estudo, a afericdo da percepc¢ao antes da prestagcao do servigo se
torna impraticavel, assim, as dimensdes devem ser sistematicamente elencadas e as

perguntas elaboradas de forma a conduzir o respondente ao proposito do questionario.

Uma vez apresentados os principais conceitos que embasaram a pesquisa e outros
trabalhos de tematica similar, a proxima sec¢ao apresenta a metodologia empregada

no trabalho.
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3 METODOS E TECNICAS DE PESQUISA

Nesta sessdo, apresentam-se 0s procedimentos metodologicos que conduziram a
presente pesquisa, incluindo a classificacdo da pesquisa, quanto a abordagem,

guanto aos fins e quanto aos meios.

3.1 Abordagem da pesquisa

No que se refere & sua abordagem, trata-se de um estudo quantitativo, pois os
dados, quantificaveis, serdo obtidos por meio de questionarios e analisados
estatisticamente. Conforme Marconi e Lakatos (2007), nesse tipo de estudo os

dados devem ser expressos com medidas numeéricas, o que foi feito nesta pesquisa.

A pesquisa também se enquadra nas caracteristicas propostas por Gil (2002), o qual
aconselha que a analise de dados deve traduzir em numeros as opinides e
informacdes, classificando-as e analisando-as através do uso de recursos e de

técnicas estatisticas, conforme elaborado na pesquisa aqui proposta.

Roesch (2006) e Richardson (1999) afirmam que a utilizacdo de um método
quantitativo se adequa a garantir a exatiddo dos resultados. Podem-se verificar as
distorcbes da andlise e interpretacdo, além de possibilitar uma margem de
seguranga em relagcdo a inferéncias a serem feitas - um dos objetivos desta

pesquisa.

3.2 Tipo de pesquisa quanto aos fins

Quanto aos fins, trata-se de uma pesquisa descritiva, pois se enquadra nos
conceitos caracterizados por Gil (2002), para quem o método descritivo procura
descrever a natureza de um fendmeno, ou mesmo determinar relacbes entre
variaveis. A pesquisa descritiva pode expor as individualidades de uma definida
populacdo ou fendmeno, proporcionando estabelecer relagdes entre variaveis e
especificar suas particularidades (VERGARA, 2011).
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A pesquisa descritiva, segundo Cooper, Schindler (2003), é estruturada, formal e
induz a questbes de pesquisas ou hipdteses, atendendo a objetivos tais como:
descrever caracteristicas ou fendbmenos relativos a populagao-alvo (quando, onde,
como, quem, o que); obtém uma amostra representativa, caracterizando a
populacdo do estudo; identifica as variaveis mais significativas, e seus respectivos
vinculos, e mensura e descobre relagdes entre as variaveis. Todos esses conceitos

estao presentes na pesquisa aqui relatada.

3.3 Tipo de pesquisa quanto aos meios

Quanto aos meios, a pesquisa é de campo, pela necessidade da coleta de dados
primarios diretamente com os administradores de rede locais, lotados nas unidades

académicas da IES pesquisada.

Para Lakatos e Marconi (2007), pesquisa de campo € aquela utilizada como objetivo
de conseguir informac¢des ou conhecimento a cerca de um problema para o qual se
procura uma resposta, ou de uma hipbétese que se queira comprovar, ou, ainda,
descobrir novos fendmenos ou as relacdes entre eles. E a investigacdo empirica
realizada no local onde ocorre —ou ocorreu —um fenémeno, ou que dispde de

elementos para explica-lo, como a pesquisa aqui proposta.

Segundo Malhorta (2006), o método survey para obtencao de informacdes baseia-se
no interrogatério dos participantes, aos quais se formulam varias perguntas sobre o
seu comportamento, intengdes, atitudes, percepcado, motivagcdes e caracteristicas
demograficas e de estilo de vida. A presente pesquisa utilizou o referido método,
uma vez que adotou um questionario estruturado, cujo objetivo foi a obtencdo de
informacdes especificas dos respondentes, captando varidveis que permitissem a

quantificagao.

3.4 Populacédo e amostra

A pesquisa foi realizada em uma instituicdo de ensino superior, cujos principais
campi estao situados em Belo Horizonte, Minas Gerais. A escolha dessa instituicao

se deve a sua importancia e ao seu reconhecimento, em niveis nacional e
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internacional. A instituicdo conta ainda com alguns 6rgaos localizados fora de seus
dois campi principais. Nesta situacdo encontram-se museus e fundacoes, além de

algumas unidades de ensino.

Além disto, desenvolve programas e projetos de ensino, nos niveis de graduacgao e
pos-graduagao, pesquisa e extensdo, sob a forma de atividades presenciais e a
distancia, em oito areas do conhecimento. A instituicdo oferece, também, educacgao

de ensino fundamental e médio, teatro e ensino técnico em ciéncias agrarias.

A instituicdo possui uma geréncia central, da qual faz parte uma divisdo que
administra e fomenta projetos relativos aos servicos de rede de telecomunicacgdes.
Essa divisdo presta servicos as unidades académicas que possuem uma
administracdo local de TIC. Os funciondrios dessa administracdo podem se
considerar usuarios dos servicos disponibilizados pela geréncia central.

E importante diferenciar, dentre os conceitos apresentados, o de cliente e servidor.
Na instituicAo pesquisada, os administradores locais, em sua maioria, S&o
responsaveis por toda manutencéo relativa a clientes, e a administracao central, por
servicos disponibilizados pelos servidores. Mensurar a qualidade dos servigos
prestados em relacdo ao suporte dos gerentes aos administradores locais € o foco

desse trabalho.

Os administradores locais demandam suporte, consultoria e tarefas a geréncia
central. As solicitacdes sao feitas, majoritariamente, por um sistema denominado RT
(Request Tracker). Esse sistema armazena a data, hora, nome do solicitante e
prioridade da solicitacdo. Quando necessario, presta-se suporte por telefone. O
suporte presencial ocorre quando é imperativa uma intervencao fisica ou de carater
emergencial. Mensalmente é prestada uma média de duzentos e vinte atendimentos
telefénicos, dois mil e quatrocentos atendimentos por meio do sistema e dez

atendimentos presenciais.

A equipe de administradores centrais conta com dois funcionarios, um supervisor e
guatro estagiarios. O total de administradores locais, contando analistas, técnicos e

auxiliares, chega a 172.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Ensino
http://pt.wikipedia.org/wiki/Gradua%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/P%C3%B3s-gradua%C3%A7%C3%A3o
http://pt.wikipedia.org/wiki/Pesquisa#Pesquisa_acad.C3.AAmica
http://pt.wikipedia.org/wiki/Extens%C3%A3o_universit%C3%A1ria
http://pt.wikipedia.org/wiki/Universidade
http://pt.wikipedia.org/wiki/Col%C3%A9gio_T%C3%A9cnico_da_Universidade_Federal_de_Minas_Gerais
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A unidade de analise foi a qualidade dos servigos prestados pela geréncia central de
rede da IES pesquisada, na percepcao dos administradores de rede locais. A
unidade de observacado foi o conjunto das administracbes de rede locais da IES
pesquisada, compostas por todos os administradores de rede locais, lotados nas
unidades académicas ou administrativas, com algum nivel de interagdo com a
administracdo de rede central, o que constitui um total de 172 funcionarios. Os
questionarios foram aplicados a todos os administradores de rede locais, compondo,

pois, uma amostra censitaria.

3.5 Coleta de dados

Os dados, de carater primario, foram coletados por meio de um questionario
composto por 30 itens, 0s quais se encaixam dentro de quatro dimensdes de
qualidade, sendo essas, parte das mesmas originalmente atribuidas a escala

Servqual.

Agruparam-se as quatro dimensdes indicadas pela escala Servqual, todas
relacionadas com as perguntas que constituiram o questionario utilizado na
pesquisa, apresentado no Apéndice A, e distribuidas da forma mostrada no
Quadrol.

O questionario, apresentado no Apéndice A, se compde de trés partes. A primeira €
destinada a informacfes sociodemograficas, a segunda destina-se a captar as
respostas para a expectativa, e a terceira se direciona para as praticas e execucdes
dos servicos. As duas Ultimas partes possuem uma escala do tipo Likert, graduada
em cinco pontos cada, que busca obter o nivel de anuéncia / discordancia dos
usuarios em relacdo as afirmativas direcionadas aos critérios considerados,
alternando de ‘discordo totalmente’ (considerado com valor 1), até ‘concordo

totalmente’ (considerado como 5).
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Quadro 1- As quatro dimensdes da Servqual que serao utilizadas

Dimensao Definicao Questdes relativas
Confiabilidade Conhecimento e cortesia dos 21,31
empregados e suas habilidades 25,35
para inspirar credibilidade e 2.8,3.8

confianca. 2.12,3.12

2.14,3.14

Presteza Caracteristica de quem procura 24,34
prestar um servico de maneira 2.9,3.9
rapida e eficiente 2.10, 3.10

Seguranca Capacidade e habilidade de 22,32
implementar o] servico 23,33
prometido, de forma segura e 2.7,3.7
precisa.

Empatia Consideracao e atencao 2.6,3.6
individualizadas prestadas aos 2.11,3.11
seus clientes, pela organizacao. 2.13,3.13

2.15, 2.15

Fonte: Elaborado pelo autor.

Foi realizado um pré-teste da coleta, com a intencdo de testar o questionario e o
meio utilizado para preenchimento do mesmo. Segundo Marconi e Lakatos (2007), o
pré-teste tem como objetivo verificar a fidedignidade (independentemente da pessoa
que aplique os dados, o resultado sera sempre o0 mesmo), a validade (os dados
recolhidos serdo uteis a pesquisa) e a operatividade (tem significado claro e
vocabulario acessivel). O questionario-piloto foi disponibilizado para quatro
administradores locais, buscando-se com tal procedimento detectar possiveis erros
ou dificuldades no preenchimento do questionario. Entretanto, ndo se fez necessaria

qualquer modificacdo no questionario.

O questionario foi disponibilizado em formato digital e o endereco de acesso,
divulgado por meio de lista de e-mail, direcionada exclusivamente aos
administradores de rede das unidades académicas da IES pesquisada. As respostas
foram obtidas por meio de uma ferramenta oferecida pelo Google Drive,
desenvolvida para auxiliar na coleta de dados, em formato de questionario. O
frequente contato telefénico com os administradores locais propiciou uma condigdo

ideal para incentivar e sensibilizar os mesmos a responder ao questionario.
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3.6 Andlise e tratamento de dados

Segundo Gil (2002), a analise dos dados envolve diversos procedimentos, tais
como: codificacdo das respostas, tabulacdo dos dados e calculos estatisticos. Para
Lakatos e Marconi (2007), na andlise o pesquisador entra em detalhes sobre o
trabalho estatistico, procurando respostas para suas perguntas de pesquisa, e busca
estabelecer as relacbes necessarias entre os dados obtidos e as suas perguntas de

pesquisa.

Vergara (2011) compreende que, nesse estagio, por intermédio da coleta,
tratamento e elucidacdo dos dados, atinge-se o0 objetivo prestado. Para tal, a autora
recomenda o uso de um estudo descritivo estatistico, de forma a confirmar a
interpretacdo subjetiva. Nesse processo serdo identificadas possiveis relagbes e
diferencas entre as variaveis e, por meio dessas conclusdes, resultados observaveis

serao aclarados.

Os dados foram tratados por meio de processo analitico-descritivo, tratando as
categorias das questbes com base nos objetivos tracados. Utilizou-se uma analise
univariada, além de procedimentos estatisticos como variancia e desvio padrao,
identificando a distribuicdo de frequéncia, as medidas de posicdo e as medidas de

disperséo para tratamento e interpretagéo dos dados.

Para definir a correlacdo do nivel de qualidade do servico prestado aos
administradores locais, ou seja, a expectativa menos a percepcao de servico, com
as demais variaveis, utilizou-se a analise bivariada, uma vez que a mesma permite a

comparacao e analise com pluralidade de parametros.

Na analise univariada, utilizar-se-4 grafico de distribuicdo de frequéncia para

apresentar os dados relativos aos indicadores da Servqual.

As diferencas entre a expectativa e a percepcdo dos indicadores da Servqual, na
visdo dos administradores de redes locais da IES pesquisada, foram analisadas pelo
teste t emparelhado (TRIOLA, 1998).
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Para a avaliacdo de diferencas entre as caracteristicas sociodemogréficas e os
indicadores da Servqual dos administradores de redes locais da IES pesquisados,
foram utilizados testes paramétricos para dados ordinais de escala Likert, pois pelo
Teorema Central do Limite demonstra-se que, para tamanhos de amostra superior a
5 ou 10 por grupo, as médias apresentam, aproximadamente, distribuicdo normal,
independentemente da distribuicdo de dados ordinais (NORMAN, 2010). Logo, para
as variaveis género e regime de trabalho, que possuem somente duas categorias,
adotou-se o teste paramétrico t-Student para amostras independentes, visando a
comparacdo das médias entre as categorias. J& para tempo de trabalho,
escolaridade e cargo - que possuem trés ou mais de trés categorias- foi adotado o
teste paramétrico ANOVA, que permite a comparacdo multipla de trés ou mais
categorias. No teste ANOVA, a hipotese nula € a de que ndo ha diferenca entre as
médias das trés ou mais categorias; e a hipétese alternativa, € a de que ha pelo
menos uma diferenga significativa dentre as categorias estudadas.

Os dados da pesquisa foram tratados no programa estatistico Predictive Analytics
Software (PASW 18). Em todos os testes estatisticos utilizados, considerou-se um
nivel de significancia de 5%. Dessa forma, consideram-se associacoes
estatisticamente significativas, aquelas cujo valor foi inferior a 0,05.

Feita a apresentacao da metodologia utilizada, a préxima secéo traz os resultados

da pesquisa.
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4 APRESENTAGAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo sdo apresentados os resultados da pesquisa. Primeiramente mostra-se
o perfil séciodemogréfico e profissional dos respondentes, seguido do quantitativo da
expectativa em relacdo ao servico e, por fim, a percepcédo do servico efetivamente

prestado.

Os dados foram tratados e analisados conforme a metodologia descrita na sessao
anterior e, agrupados, tendo seus valores médios calculados para cada uma das
qguatro dimensfes elencadas da escala Servqual. Posteriormente, foi calculada a
diferenca das médias das expectativas da avaliacdo do servico efetivamente

prestado, conforme descrito no referencial tedrico.

4.1 Dados sociodemograficos

Observou-se que a populagédo apresenta uma discrepancia entre a distribuicdo do
género feminino e masculino, sendo que o masculino predomina com 161 (94%)

individuos e o feminino, com apenas 11 (6%).

O GRAF. 1 mostra a distribuicdo da amostra geral por tempo de servico na
instituicdo. A maioria dos funcionarios, 34% (59), esta na instituicdo ha cerca de 2 e
5 anos, 27% (47) ha mais de 15 anos, 26% (44) entre 5 e 10 anos, 9% (15) entre 10

e 15 anos, 4% (7) até 2 anos.

Grafico 1 - Tempo de servico na instituicdo.

34%

26% 27%

9%

4%
[

Até dois anos Entre 10 e 15 anos Entre 5 e 10 anos Mais de 15 anos Entre 2 e 5 anos

Fonte: Dados da pesquisa
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Ressalte-se que a maioria dos funcionarios sdo concursados. Os 66% (113) dos
respondentes, e a menor parte, 34% (59) respondentes, trabalham em regime de

contrato.

Com relacao a distribuicdo do grau de escolaridade dos respondentes, a maioria dos
respondentes, 44% (76), e de pos-graduados, seguidos dos com graduacao
completa, 32% (55) e, graduacdo incompleta, 24% (41). Dentre todos os
respondentes, ndo se apresentou nenhum com apenas 0 ensino medio ou

fundamental.

Na distribuicdo da classificacdo dos cargos, nota-se um equilibrio entre o niumero de
respondentes que sao analistas em tecnologia da informacédo e comunicacao (42%,
72), e 0s técnicos na mesma area (42%, 73). A minoria, constitui-se de profissionais
de outras areas: 16% (27).

4.2 Expectativa quanto aos servi¢cos oferecidos

Esta secdo descreve os resultados obtidos ao se avaliar a expectativa dos
administradores locais quanto a prestacdo dos servicos pela geréncia de rede da

instituicao.

Com relacdo a expectativa dos funcionarios em relacdo a prestacdo dos servigcos
especificados GRA. 2, a maioria dos funcionarios, 53% (91), concorda que uma
geréncia de rede deva prestar servicos de qualidade, seguido pelos que concordam
parcialmente, 22% (38), e pelos que ndo concordam nem discordam 21% (36). A

minoria discorda parcialmente, com a afirmacao (4%, 7).
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Grafico 2 - Distribuicdo de frequéncia de acordo com a expectativa sobre a
especificacao dos servigos
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Fonte: Dados da pesquisa

Sobre a expectativa dos funcionarios em relacdo a qualidade e precisdo das
informac@es fornecidas por uma geréncia de rede, a maioria, 53% (92), concorda
que uma geréncia de rede deva fornecer informacdes precisas e de qualidade,
seguido pelos que concordam parcialmente 38% (66). A minoria hdo concorda nem

discorda a respeito dessa questao.

No que diz respeito a expectativa dos funcionarios em relacdo a seguranca dos
administradores em tratar os problemas decorrentes, a maioria dos funcionarios,
65% (112), concordam totalmente que uma geréncia de rede deva demonstrar
seguranca ao tratar problemas, seguido dos que concordam parcialmente, 31% (53).
A minoria, 4% (7), ndo concorda nem discorda.

O GRAF. 3 exple a expectativa dos funcionarios em relacdo a realizacdo das
demandas na primeira solicitacdo. Note-se que a maioria, 35% (61) dos
respondentes, ndo concorda totalmente que uma geréncia de rede atenda a
demanda de primeira vez, seguido dos que nem concordam nem discordam, 28%
(49), e dos que concordam totalmente, sendo a minoria optante por discordar

parcialmente.
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Grafico 3 - Distribuicdo de frequéncia em relacdo a expectativa de bom desempenho
no primeiro atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa

Com relacdo a expectativa dos funcionarios em relagdo ao atendimento das
demandas no prazo determinado, tem-se uma distribuicdo maior dos respondentes,
45% (78), na opcado de concordar totalmente que uma geréncia de rede deve
atender as demandas dentro do prazo, seguido dos que concordam parcialmente,

33% (57), sendo que a minoria, 22% (37), ndo concorda nem discorda.

Em relacdo a expectativa dos funcionarios sobre o auxilio com boa vontade, a
maioria, 65% (111), concorda totalmente que uma geréncia de rede deve auxiliar
com boa vontade, seguido dos que apenas concordam com a afirmacédo, 26% (45),

sendo que a minoria (9%, 16) nem concorda nem discorda.

A respeito da expectativa dos funcionarios em relacdo a disponibilizacdo de
informacdes sobre o0 prazo para a execucao dos servi¢os, note-se, no GRAF. 4, que
a maioria dos funcionarios, 44% (75), concorda totalmente ou parcialmente que uma
geréncia de rede deve disponibilizar informacdes a respeito dos prazos, seguido dos
gue nao concordam nem discordam (9%, 15), sendo a minoria, (4%, 7), optaram por

discordar totalmente.
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Grafico 4 - Distribuicdo de frequéncia relativa a expectativa da disponibilizacéo de
informacgao sobre 0s prazos dos servigos
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Fonte: Dados da pesquisa

O GRAF. 5 apresenta a expectativa dos funcionarios em relacdo a crenca na
execucao dos servicos de qualidade. Observa-se que a maioria dos funcionérios,
53% (92), concorda totalmente que uma geréncia de rede deve ter credibilidade a
respeito da execucdo dos servicos, seguido pelos que concordam parcialmente,
23% (39), e os que nao concordam nem discordam, 20% (34). A minoria, 4%, optou
por discordar parcialmente.

Gréfico 5 - Distribuicao de frequéncia de acordo com a expectativa da crenga na
execucao de servicos de qualidade
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos funcionarios em relacdo a prontiddo da geréncia de rede para o

atendimento é exibida no GRAF. 6. Note-se que a maioria dos funcionarios, 38%
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(66), concorda parcialmente que uma geréncia de rede deva estar de prontidao para
realizar os atendimentos, seguido dos que concordam plenamente, 32% (55), e dos

gue ndo concordam nem discordam. A minoria, 8% (14), discorda parcialmente.

Grafico 6 - Distribuicdo de frequéncia sobre a expectativa em relacéo a prontidao,
sempre que necessario, para realizar o atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa

Com relacdo a expectativa dos funcionarios sobre a disponibilidade de tempo da
geréncia de rede para o atendimento, observa-se, no GRAF. 7, que a maioria dos
funcionarios, 41% (71), concorda totalmente que uma geréncia de rede deva ter
disponibilidade de tempo para atender aos funcionarios, seguido dos que concordam
parcialmente, 25% (43), e dos que nem concordam nem discordam, 21% (36). A

minoria, 13% (22), discorda parcialmente.

Gréfico 7 - Distribuicdo de frequéncia em relacao a expectativa sobre a
disponibilidade para o atendimento
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Em relacdo a expectativa dos funcionarios sobre a aten¢céo da geréncia de rede para
com o atendimento, a maioria dos funcionarios, 47% (80), concorda parcialmente
gue uma geréncia de rede deve ouvir atentamente as requisicdes, seguido dos que
concordam totalmente, 41% (70), sendo que a minoria, 13% (22), optou por ndo

concordar nem discordar.

A expectativa dos funcionarios em relacdo a resolucdo das dificuldades pela
geréncia de rede é exibida no GRAF. 8. Observe-se que a maioria dos funcionarios,
55% (94), concordam totalmente que uma geréncia de rede deva sanar as
dificuldades dos usuérios, seguido dos que concordam parcialmente, 28% (48), e
dos que nem concordam nem discordam, 13% (22). A minoria, 5% (8), discorda
parcialmente que as dificuldades dos usuarios devam ser sanadas pela geréncia de

rede.

Grafico 8 - Distribuicdo de frequéncia de acordo com a expectativa em relacdo a
resolucao das dificuldades
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Fonte: Dados da pesquisa

Sobre a expectativa dos funcionarios em relacdo a compreensédo das dificuldades
pela geréncia de rede, nota-se que a maioria dos funcionarios, 58% (99), concordam
totalmente que uma geréncia de rede deve compreender as dificuldades dos
usuarios, seguido dos que concordam parcialmente, 24% (42), sendo que a minoria,

18% (31), nem concorda nem discorda.
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O GRAF. 9 explicita a expectativa dos funcionarios em relacdo ao nivel de
conhecimento da geréncia de rede. Nota-se que a maioria dos funcionérios, 59%
(101), concordam totalmente que uma geréncia de rede deva possuir conhecimento
suficiente para a execucdo do servico, seguido dos que concordam parcialmente,
31% (54), e dos que ndo concordam nem discordam, 9% (16). Apenas 1% (1)

discordou parcialmente da afirmagéo.

Gréfico 9 - Distribuicao de frequéncia referente a expectativa em relagéo aos
conhecimentos necessarios para a execucao dos servigos
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Fonte: Dados da pesquisa

A expectativa dos funcionarios em relacdo a cortesia da geréncia de rede é exibida
no GRAF. 10. Observa-se que a maioria dos funcionarios, 77% (132), concordam
totalmente que uma geréncia de rede deva ser cortés no atendimento ao usuario,
seguido dos que concordam parcialmente, 17% (30), e dos que nem concordam
nem discordam. A minoria, cerca de 1% (1), optou por discordar parcial ou

totalmente.
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Grafico 10 - Distribuicdo de frequéncia relativa a expectativa em relacdo a cortesia
no atendimento
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4.3 Percepcao aferida dos servigcos efetivamente prestados

Esta secdo descreve os resultados obtidos ao se avaliar o servigo efetivamente

prestado os administradores locais pela geréncia de rede da instituicao.

Conforme mostrado no GRAF. 11, a maioria dos funcionarios, 39% (67), concorda
parcialmente que a geréncia de rede da instituicdo presta servicos conforme as
especificacdes, seguido pelos que discordam parcialmente, 30% (51), e dos que néo
concordam nem discordam, 13% (22). Apenas 9% (16) optaram por discordar

totalmente ou concordar totalmente.

Grafico 11 - Distribuicdo de frequéncia de acordo com a percepcédo sobre a
especificacao dos servigos
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O GRAF. 12 mostra a percepgdo dos funcionarios em relagdo a qualidade das
informacdes prestadas pela geréncia de rede da instituicdo. Nota-se que a maioria
dos funcionarios, 44% (76), concorda parcialmente que a geréncia de rede da
instituicdo fornece informacgdes precisas e corretas, seguido pelos que discordam
parcialmente, 27% (47), e dos que ndo concordam nem discordam, 17% (29).

Somente 12% (20) optaram por discordar totalmente da afirmacéo.

Gréfico 12 - Distribuicdo de frequéncia de acordo com a percep¢do em relacéo a
precisao e coeréncia das informacdes
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Fonte: Dados da pesquisa

A percepcdo dos funcionarios em relacdo a seguranca da geréncia de rede da
instituicdo em lidar com problemas de atendimento é exibida no GRAF. 13. A maioria
dos funcionérios, 40% (69), concorda parcialmente que a geréncia de rede da
instituicdo demonstra seguranca ao lidar com os problemas de atendimento, seguido
pelos que concordam totalmente, 21% (36), e dos que discordam parcialmente, 21%

(36). Os 18% (31) restantes optaram por ndo concordar nem discordar.
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Grafico 13 - Distribuicao de frequéncia de acordo com a percepcéo referente a
seguranca ao tratar problemas de atendimento
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Sobre a percepcdo dos funcionarios em relacdo a conclusdo dos servicos da
geréncia de rede da instituicdo no prazo, no GRAF. 14 indica que a maioria dos
funcionarios, 42% (73), concorda parcialmente que a geréncia de rede conclui 0os
servigos no prazo, seguido pelos que discordam parcialmente, 25% (43), e dos que
nem discordam nem concordam, 20% (34). Apenas 8% (14) optaram por concordar

totalmente e 5% (8) por discordar totalmente.

Gréfico 14 - Distribuicao de frequéncia de acordo com a percepc¢ao sobre a
conclusé&o do servi¢o no prazo
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O GRAF. 15 expbe a percepgdo dos funcionarios em relagdo a execugcdo dos
servicos da geréncia de rede da instituicdo na primeira vez. A maioria dos
funcionarios, 39% (67), concorda parcialmente que a geréncia de rede efetua o
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servico na primeira solicitagdo, seguido pelos que ndo concordam nem discordam,
30% (52), e dos que discordam parcialmente, 22% (37). Dos demais, 5% (9) optaram

por concordar totalmente e 4% (7), por discordar totalmente.

A percepcgdo dos funcionarios em relacdo a boa vontade da geréncia de rede da
instituicdo em executar os servicos € exibida no GRAF. 16. Observe-se que a
maioria dos funcionarios, 31% (54), ndo concorda nem discorda que a geréncia de
rede efetua o servico com boa vontade, seguido pelos que concordam parcialmente,
30% (51), e os que concordam totalmente, 21% (36). Entre os restantes, 17% (30)

optaram por discordar parcialmente e 1% (1) por discordar totalmente.

Grafico 15 - Distribuicao de frequéncia de acordo com a percepcdo em relacédo ao
desempenho correto do servigo na primeira vez
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Fonte: Dados da pesquisa

Gréfico 16 - Distribuicdo de frequéncia de acordo com a percepgao relativa a boa

vontade ao realizar os atendimentos

1%

17%

31%

30%

21%

Discordo
totalmente

Discordo
parcialmente

N3do concordo nem
discordo

Concordo
parcialmente

Concordo
totalmente

Fonte: Dados da pesquisa



53

Em relagdo a percepcdo dos funcionarios sobre a disponibilizacdo de informagtes
referentes aos prazos e servi¢cos pela geréncia de rede da instituicao, atente-se no
GRAF. 17, que a maioria dos funcionarios, 31% (54), discordou parcialmente que a
geréncia de rede disponibiliza informacdes a respeito dos prazos e servi¢os, seguido
pelos que discordam totalmente, 28% (49), e os que concordam parcialmente, 22%
(37). Os 18% (31) optaram por nao concordar nem discordar e 1% (1), por concordar

totalmente.

Gréfico 17 - Distribuicao de frequéncia de acordo com a percepgéao referente a
disponibilizacdo de informacdes sobre prazos dos servicos
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O GRAF. 18 apresenta a percepcdo dos funcionarios em relacdo a confianca nos
servigos prestados pela geréncia de rede da instituicdo. Observe-se que a maioria
dos funcionarios, 36% (62), discordou parcialmente com essa afirmacdo, seguido
pelos nem discordam nem concordam, 21% (36), e os que concordam parcialmente,
20% (35). Apenas 9% (16) optaram por discordar totalmente e 13% (23), dos demais
por concordar totalmente.

A percepcdo dos funcionarios em relacdo a prontiddo da geréncia de rede da
instituicdo para atender sempre que necessario € exibida no GRAF. 19. Note-se que
a maioria dos funcionarios, 33% (57), concorda parcialmente que a geréncia de rede
estd sempre pronta para atender, quando necessario, seguido pelos nem discordam
nem concordam, 31% (53), e dos que concordam totalmente, 19% (32). 13% (22)

optaram por discordar parcialmente e 5%, por discordar totalmente.
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Grafico 18 - Distribuicdo de frequéncia relativa a percepc¢éo da confianca na
execucgao dos servicos
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Gréfico 19 - Distribuicao de frequéncia sobre a percepc¢ao da prontidao para atender,
guando necessario
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Sobre a percepcdo dos funcionarios em relacdo a disponibilidade de tempo da
geréncia de rede da instituicdo para atender as demandas, observe-se no GRAF. 20
gue a maioria dos funcionarios, 31% (53), discorda parcialmente que a geréncia de
rede tem disponibilidade de tempo para atender as solicita¢cdes, seguido pelos que
nem discordam nem concordam, e os que discordam parcialmente, 27% (46). Dos
restantes 12% (20) optaram por concordar totalmente e 4% (7), por discordar
totalmente.
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Grafico 20 - Distribuicdo de frequéncia referente a percepcao da disponibilidade para
atender solicitacdes
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O GRAF. 21 exibe a percepcao dos funcionérios em relacdo a atencdo dada aos
atendimentos pela geréncia de rede da instituicdo. Observe-se que a maioria dos
funcionéarios, 35% (61), discorda parcialmente que a geréncia de rede atenda
atentamente aos usuarios, seguido pelos que nem discordam nem concordam e 0s
que concordam parcialmente, 23% (40). Os 18% (31) optaram por concordar

totalmente e 1% (1), por discordar totalmente.

Graéfico 21 - Distribuicdo de frequéncia de acordo com a percepgéo da atengéo
prestada nos atendimentos
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A percepcdo dos funcionarios em relacdo as solugcbes providas pela geréncia de
rede da instituicdo sobre as dificuldades é exibida no GRAF. 22. Note-se que a
maioria dos funcionarios, 30% (52), nem discorda nem concorda que a geréncia de
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rede resolva as dificuldades dos usuarios, seguido pelos que concordam
parcialmente, 29% (50), e os que discordam parcialmente, 23% (40). Outros 5% (8)

optaram por concordar totalmente e 13% (22) por discordar totalmente.

Gréfico 22 - Distribuicdo de frequéncia em relacdo a percepcao das resolugdes das
dificuldades dos usuarios
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A respeito da percepcao dos funcionarios em relagdo a compreensao da geréncia de
rede da instituicdo sobre as dificuldades, observa-se no GRAF. 23, que a maioria
dos funcionéarios, 38% (65), concorda parcialmente que a geréncia de rede
compreende as dificuldades dos usuarios, seguido pelos que discordam
parcialmente, 34% (59) e os que nem discordam nem concordam, 23% (39). Os 5%

(9) restantes optaram por concordar totalmente.

O GRAF. 24 explicita a percepcdo dos funcionarios quanto ao conhecimento da
geréncia de rede da instituicdo em relacdo a execucdo dos servicos. A maioria dos
funcionéarios, 48% (82), concorda parcialmente que a geréncia de rede tem
conhecimento suficiente para execucdo dos servicos, seguido pelos que concordam
totalmente, 22% (38), e os que nem discordam nem concordam, 21% (36). Os 9%

(15) optaram por discordar parcialmente e 1% (1), por discordar totalmente.
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Grafico 23 - Distribuicdo de frequéncia referente a percepcao da compreensao das
dificuldades
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Fonte: Dados da pesquisa

Grafico 24 - Distribuicdo de frequéncia relativa a percepc¢do do conhecimento para a
execucao do servi¢o
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A percepcdo dos funcionarios em relacdo a cortesia da geréncia de rede da
instituicdo para com os atendimentos € exibida no GRAF. 25. Observe-se que a
maioria dos funcionarios, 35% (61), concorda parcialmente que a geréncia de rede
atende com cortesia, seguido pelos que concordam totalmente e nem discordam
nem concordam, 26% (44). Os 13% (23) optaram por discordar parcialmente.
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Grafico 25 - Distribuicdo de frequéncia de acordo com a percepcao
da cortesia no atendimento
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4.4 Andlise das dimensdes da escala

Os dados apresentados na TAB. 1 e TAB. 2 e no GRAF. 26 exibem as estatisticas
descritivas referentes as dimensbes da Servqual, elencadas para utilizacdo na

pesquisa.

Os resultados exibidos na TAB. 1 correspondem ao perfil obtido para as dimensdes
da Servqual dentro do contexto da expectativa, ou seja, aquilo que os respondentes
esperam que seja avaliado sobre os servi¢os prestados em relacdo ao suporte dos

administradores centrais, aos administradores locais.

A primeira caracteristica marcante observada diz respeito a alta concentracdo de
valores proximos ao limite superior, com pouca variabilidade dos dados (desvios-
padrdao reduzidos). Note-se que as expectativas dos administradores sao
expressivas para todas as dimensbes da Servqual listadas, sendo a mais
significante delas vinculada aos itens que compdem a ‘empatia’ e a ‘seguranca’. Ja a
variavel ‘presteza’ obteve o menor patamar de dados encontrado dentre as quatro,
caracterizando menor expectativa dos respondentes quanto ao desenvolvimento

desta dimenséao em relagéo a IES.
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Tabela 1 - Estatisticas descritivas referentes as dimensdes da Servqual quanto a
expectativa do servico

Dimensdes da Servqual Média D.P 1Q Mediana 30
Empatia Esperada 4,51 0,51 4,33 4,67 5,00
Seguranca Esperada 4,43 0,59 4,00 4,67 4,67
Confiabilidade Esperada 4,20 0,55 3,80 4,40 4,60

4,04 0,79 3,67 4,00 4,67

Presteza Esperada
Fonte: Dados da pesquisa

Por meio das estatisticas exibidas na TAB. 2, visualiza-se o perfil dos dados quanto
as dimensdes da Servqual referentes a qualidade dos servigcos prestados em relacao
ao suporte dos administradores centrais, aos administradores locais, sob a visdo dos
mesmos. O patamar atingido pelos valores medianos circunda entre 3 a 3,5, com
niveis razoaveis de variabilidade. As quatro dimensdes da Servqual evidenciam que,
para os respondentes, o0 servico de rede prestado na IES apresenta uma situacao

intermediaria entre concordancia e discordancia.

Tabela 2 - Estatisticas descritivas referentes as dimensfes da Servqual quanto a
percepc¢ao do servigco

Dimensobes da Servqual Média D.P 1Q Mediana 3Q
Empatia Percebida 3,41 0,82 2,75 3,50 4,00
Presteza Percebida 3,28 0,89 2,33 3,33 4,00
Confiabilidade Percebida 319 0,70 2,80 320 3.80

Seguranca Percebida 2,96 0,88 2,00 3,33 3,67

Fonte: Dados da pesquisa

O GRAF. 26 disponibiliza o quadro comparativo entre os valores meédios
concernentes aos contextos ‘expectativa’ e ‘real’, de acordo com a avaliacao
fornecida pelos respondentes. Verifica-se uma tendéncia constante de superioridade
dos dados referentes ao grupo ‘expectativa’, ou seja, 0 que se espera ser prestado
pelos gerentes aos administradores da IES, no tocante as quatro dimensdes, nao
corresponde ao servigo prestado. A TAB. 3 exibe a diferenca entre as expectativas e
as percepcoes; em todas as dimensdes os resultados foram positivos, ou seja, 0

servigo efetivamente prestado foi inferior ao esperado.
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Grafico 26 - Aspecto comparativo das médias relativas as dimensdes da Servqual
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Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 3 - Diferenga consolidada entre expectativa e percepgao.

Dimenséao Ex;lz\)ﬂegé?;iva Pel\rﬂc:(g)i(;‘éo Diferenca Positivo / negativo
Empatia 451 3.41 1.10 +
Seguranga 4.43 2.96 1.47 +
Confiabilidade 4.20 3.19 1.01 +
Presteza 4.04 3.28 0,76 +

Fonte: Dados da pesquisa

Levando-se em conta que as conclusdes apresentadas na andalise do GRAF. 26 séao
relativamente abstratas, por se tratar de uma interpretacdo da forma grafica, optou-
se pela realizagdo de testes paramétricos para ratificacdo da hipotese apresentada
através de evidéncias técnicas estatisticas. Tais resultados estdo consolidados no
apéndice B. Observa-se que ha evidéncias estatisticas de diferenga significativa
entre os dados fornecidos aos dois grupos e que, consequentemente, o ponto de

vista dos administradores quanto ao que é efetivamente prestado em relacdo ao




61

suporte dos administradores centrais, aos administradores locais (em relacdo as
quatro dimensdes da Servqual) ndo corresponde as expectativas demonstradas

pelos mesmos.

Os testes evidenciaram que todos os indicadores relacionados a expectativa sobre o
suporte dos administradores centrais aos administradores locais (em relacdo as
quatro dimensdes da Servqual) foram, estatisticamente, maiores do que a

perspectiva real do mesmo.

4.5 Resultados dos dados comparativos e de correlagao

Esta secao traz, inicialmente, os resultados e conclusbes a respeito dos testes de
comparacdes de médias efetuados para os valores das dimensfes da escala da
Servqual, em funcéo das variaveis demograficas. Na segunda parte, sédo exibidos os
resultados dos testes de correlacdes efetuados entre todos os indicadores listados

no questionario, em funcao das variaveis demogréficas.

Em uma andlise comparativa entre as duas categorias do género quanto as
dimensdes da Servqual, conforme se observa na TAB. 4, os homens mostraram ser
mais concordantes do que as mulheres no que diz respeito as dimensfes
confiabilidade esperada, presteza esperada, seguranca esperada, empatia esperada

e seguranca percebida, pois o p-valor < 0,05.

No que se refere a associacdo entre os grupos de tempo de trabalho e as
dimensdes de Servqual, conforme se observa na TAB. 5, o grupo com mais de 10
anos de trabalho apresentou maior concordancia do que os demais grupos nas

dimensdes: Presteza Esperada, Empatia Esperada e Seguranca Percebida.

Todavia, o grupo com tempo de trabalho entre 5 a 10 anos apresentou menor
concordancia que os demais nas dimensdes: Confiabilidade Percebida, Presteza

Percebida e Empatia Percebida.
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Tabela 4 - Avaliacdo dos escores referentes as dimensfes da Servqual,
distribuidos por género

Dimenséao Género Média D.P Teste t p-valor
Confiabilidade Esperada Masculino 4,23 0,56 2,867 ,005**
‘o 0,20
Feminino 375
Presteza Esperada Masculino 4.09 0,80 3,004 ,003**
i 0,18
Feminino 3.36
Seguranga Esperada Masculino 4.46 0,60 2,705 ,008**
" 0,18
Feminino 397
1 *%
Empatia Esperada Masculino 456 0,47 5,757 ,000
Feminino 373 0,39
Confiabilidade Percebida . 0,72 -,695 ,488
Masculino 3,18
Feminino 333 0,18
Presteza Percebida . 0,92 -,441 ,660
Masculino 3,27
Feminino 3.39 0,33
Seguranca Percebida . 0,89 2,978 ,003**
Masculino 3,01
Feminino 221 0,37
Empatia Percebida ) 0,85 -,103 ,918
Masculino 3,41
Feminino 3,43 0,23

Fonte: Dados da pesquisa

Nota: As probabilidades de significancia (p-valor) referem-se ao teste t-Student para amostras

independentes.

Os valores de p-valor em negrito indicam diferencas significativas.

Ao estabelecer o cruzamento entre os grupos de regime de trabalho e as dimensdes

da Servqual, conforme se observa no apéndice C, as quatro dimensdes da Servqual

no contexto ideal apresentaram escores médios significativamente maiores no grupo

de funcionarios de carreira do que no de funcionarios contratados.

Em contrapartida, a empatia percebida pelo grupo de funcionarios contratados

apresentou maior concordancia do que os funcionarios de carreira.
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Tabela 5 - Niveis médios das dimensfes da Servqual entre as categorias de tempo
de trabalho na organizagéao.

\ Dimenséo ‘ Tempo de Trabalho | Média ‘ D.P teste F P-valor ‘
Confiabilidade Esperada Até 5 anos 4,18 0,51 1,000 370
Entre 5 a 10 anos 4,13 0,61
Acima de 10 anos 4,27 0,56
Presteza Esperada Até 5 anos 3,69 0,68 12,827 ,000**
Entre 5 a 10 anos 4,17 0,68
Acima de 10 anos 4.33 0.84
Seguranga Esperada Até 5 anos 4,42 0,45 1,458 ,236
Entre 5 a 10 anos 4,55 0,48
Acima de 10 anos 4.35 0.77
Empatia Esperada Até 5 anos 4,41 0,45 4,999 ,008**
Entre 5 a 10 anos 4,42 0,76
Acima de 10 anos 4.67 0.24
Confiabilidade Até 5 anos 3,38 0,55 9,668 ,000**

Percebida Entre 5 a 10 anos 2,82 0,57
Acima de 10 anos 324 0.82

Presteza Percebida Até 5 anos 3,44 0,86 6,654 ,002**
Entre 5 a 10 anos 2,87 0,71
Acima de 10 anos 3.40 0.96

Seguranca Percebida  Até 5 anos 2,79 0,82 9,144 ,000**
Entre 5 a 10 anos 2,71 0,97
Acima de 10 anos 3,33 0,77

Fonte: Dados da pesquisa

Nota: As probabilidades de significancia (p-valor) referem-se ao teste Anova para amostras
independentes.
Os valores de p-valor em negrito indicam diferengas significativas.

gue 5%, conforme mostrado na TAB. 7.

Quanto ao relacionamento entre as dimensdes da Servqual e a escolaridade, foi
identificado que nas quatro dimensdes da Servqual, do contexto ideal, o grupo de
respondentes com graduacao incompleta apresentou menor concordancia do que os

demais grupos de escolaridade, pois o teste estatistico apresentou um p-valor menor



Tabela 6 - Niveis médios das dimensfes da Servqual entre as categorias de regime

de trabalho.
Dimensao Regime de trabalho Média D.P Teste t p-valor
Confiabilidade Funcionario contratado 4,02 0,39 -3,072 ,002**
Esperada Funcionario de carreira 4,29 0,60
Presteza Esperada Funcionario contratado 3,73 0,50 -3,905 ,000**
Funcionario de carreira 4,21 0,87

Seguranc¢a Esperada Funcionario contratado 4,28 0,36 -2,388 ,018*
Funcionario de carreira 4,51 0,67

Empatia Esperada Funcionario contratado 4,16 0,59 -7,369 ,000**
Funcionario de carreira 4,69 0,34

Confiabilidade Funcionario contratado 3,31 0,45 1,630 ,105

Percebida Funcionario de carreira 3,12 0,79

Presteza Percebida Funcionario contratado 3,42 0,86 1,546 124
Funcionario de carreira 3,20 0,90

Segurancga Percebida  Funcionério contratado 2,94 0,91 -,271 787
Funcionario de carreira 2,98 0,87

Empatia Percebida Funcionario contratado 3,85 0,46 5,558 ,000**
Funcionario de carreira 3,17 0,87

Fonte: Dados da pesquisa

Nota: As probabilidades de significancia (p-valor) referem-se ao teste t-Student para amostras

independentes.

Os valores de p-valor em negrito indicam diferengas significativas.

Todavia, a empatia percebida pelo grupo de respondentes com graduacao
incompleta, apresentou maior concordancia do que os respondentes de outras

escolaridades.

Ao relacionar os grupos de cargo/funcéo e as dimensfes da Servqual, conforme se
observa na TAB. 8, constatou-se que todas as dimensdes da Servqual do grupo de
técnicos apresentaram escores de concordancia significativamente menor do que os
demais cargos, com excec¢do da dimensao Presteza Esperada, em que ndo se

observou diferencga entre os grupos de cargo.



Tabela 7 - Niveis médios das dimensdes da Servqual
entre as categorias da escolaridade

Dimenséo Escolaridade | Média I D.P I Teste F I P-valor
Confiabilidade Superior Incompleto 3,89 0,40 16,737  ,000**
Esperada Superior Completo 4,11 0,65

Pés Graduacao 4,43 0,44
Presteza Esperada Superior Incompleto 3,41 0,51 20,934 ,000**
Superior Completo 4,27 0,82
Pés Graduacéao 4,21 0,72
Segurancga Esperada  Superior Incompleto 3,98 0,73 24,263  ,000**
Superior Completo 4,40 0,60
Pés Graduacao 4,69 0,29
Empatia Esperada Superior Incompleto 4,33 0,39 11,323  ,000**
Superior Completo 4,38 0,70
Pés Graduacao 4,70 0,28
Confiabilidade Superior Incompleto 3,28 0,31 ,556 574
Percebida Superior Completo 3,13 0,87
Pés Graduacao 3,18 0,71
Presteza Percebida Superior Incompleto 3,34 0,53 ,996 372
Superior Completo 3,14 0,87
Pés Graduacao 3,35 1,04
Seguranga Percebida  Superior Incompleto 2,59 0,81 14,856  ,000**
Superior Completo 2,72 0,93
Pés Graduacao 3,34 0,73
Empatia Percebida Superior Incompleto 3,88 0,51 10,055 ,000**
Superior Completo 3,24 0,77
Pés Graduacgéo 3,27 0,90

Fonte: Dados da pesquisa
Nota: As probabilidades de significAncia (p-valor) referem-se ao teste Anova para amostras
independentes.
Os valores de p-valor em negrito indicam diferencgas significativas.

65
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Tabela 8 - Niveis médios das dimensfes da Servqual
entre as categorias de cargo no trabalho

Dimenséo \ Cargo ‘ Média ‘ D.P ‘ Teste F ‘ P-valor
Confiabilidade Técnico 3,01 0,55 21,697 ,000**
Esperada Analista 4,45 0,52
Outro 4,30 0,18
Presteza Esperada Técnico 3,98 0,90 ,908 ,405
Analista 4,04 0,74
Outro 4,22 0,60
Seguranca Esperada Técnico 4,17 0,73 15,172 ,000**
Analista 4,67 0,39
Outro 4,49 0,30
Empatia Esperada Técnico 4,30 0,64 12,258 ,000**
Analista 4,63 0,36
Outro 4,74 0,14
Confiabilidade Técnico 2,85 0,53 17,580 ,000**
Percebida Analista 3,40 0,73
Outro 3,51 0,61
Presteza Percebida Técnico 2,87 0,59 16,963 ,000**
Analista 3,50 0,94
Outro 3,78 0,96
Seguranca Percebida Técnico 2,27 0,70 73,428 ,000**
Analista 3,35 0,70
Outro 3,75 0,29
Empatia Percebida Técnico 3,06 0,78 12,800 ,000**
Analista 3,63 0,79
Outro 3,73 0,68

Fonte: Dados da pesquisa

Nota: As probabilidades de significAncia (p-valor) referem-se ao teste Anova para amostras
independentes.

Os valores de p-valor em negrito indicam diferencgas significativas.

Os resultados significativos foram identificados com asteriscos, de acordo com o nivel de
significancia, a saber: p-valor < 0.01** (nivel de confianca de 99%) e p-valor < 0.05 * (nivel de
confianca de 95%).

No apéndice C, estdo expostos os dados referentes aos testes de comparacdes de
médias, por género, que analisam os indicadores da Servqual em gue os resultados
mais relevantes foram analisados. Foram efetuados 30 testes, dos quais 14
apresentaram p-valores inferiores ao nivel de significancia estabelecido de 5%.
Ressalte-se que, dentre os 14 resultados significativos encontrados no apéndice C,

13 itens apresentam o mesmo perfil, sendo que os homens fornecem dados mais
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elevados de concordancia para os treze itens de Servqual do que as mulheres. Em
contrapartida, as mulheres mostraram concordar mais do que os homens no item 23,

pois o p-valor < 0,05.

O apéndice D traz os resultados dos testes efetuados no cruzamento entre o tempo
de trabalho e os indicadores da Servqual. Realizaram-se 30 testes de comparacdes
de médias por tempo de trabalho, sendo que 22 p-valores inferiores ao nivel de

significancia foram encontrados.

De acordo com o direcionamento do teste, € possivel detectar uma diferenca
expressiva entre os dados fornecidos pelos respondentes com mais de 10 anos de
trabalho e os demais grupos: verifica-se que 0s primeiros apresentam valores mais
elevados para os indicadores 4, 6, 8, 13, 14, 15, 17, 18, 19, 29 e 30, quando
comparados aos demais grupos.

O resultado significativo encontrado nos itens 21, 23, 24, 26 e 28 aponta que 0S
funcionarios, com até 5 anos de trabalho na organizacdo, destacam-se dos demais

grupos por apresentar dados num patamar expressivamente mais elevado.

Os dados apresentados no apéndice E permitem a visualizacdo dos resultados dos
testes de comparacGes de médias para os itens que compdem a escala da Servqual,
em funcao do regime de trabalho. Realizaram-se 30 testes, dos quais 16 possuem p-
valores situados abaixo do nivel de significAncia estabelecido de 5%.

Observa-se que os funcionarios contratados avaliam de forma mais concordante nos
itens 21, 25, 26, 27, 29 e 30, quando comparados aos funcionarios de carreira. No
entanto, os funcionarios de carreira apresentaram maior concordancia nos quesitos

1,2,4,6,10,11, 13, 14, 15 e 16, sendo que o valor-p encontrado foi inferior a 5%.

Assim como ocorrido nas analises anteriores, a maioria dos resultados foi
significativo, quando referentes a variavel "escolaridade dos respondentes". Verifica-
se que, em 26 ocasides, detectaram-se diferencas expressivas de opinido entre
individuos de escolaridades distintas. Em grande parte foi encontrado o0 mesmo

padrao de opinido, ou seja, 0s respondentes com nivel de pdés-graduacdo tendem a
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fornecer dados mais elevados e, portanto, avaliam de forma mais concordante nas
quatro dimensdes da Servqual. O grupo que possui pds-graduacao apresentou
maior concordancia nos quesitos 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 21
e 22, comparado aos demais grupos, o valor-p encontrado se mostrando inferior a
5%. Apéndice F.

O apéndice G traz os resultados dos testes efetuados no cruzamento entre o cargo
de trabalho e os indicadores da Servqual. Foram realizados 30 testes de
comparacdes de médias por cargo de trabalho, sendo que 26 p-valores inferiores ao
nivel de significancia foram encontrados. De acordo com o direcionamento do teste,
€ possivel detectar uma diferenca expressiva entre os dados fornecidos pelos
respondentes com “outros” cargos de trabalho e os demais grupos (analistas e
técnicos): verifica-se que 0s primeiros apresentam valores mais elevados para o0s
indicadores 3, 4, 6, 8, 13, 15, 16, 17, 18, 19, 21, 25, 26, 27, 29 e 30, quando

comparados aos demais grupos.

O resultado significativo encontrado nos itens 1, 2, 5, 7, 22, 23, 24 e 28 aponta que
0s analistas da organizacédo se destacam dos demais grupos por apresentar dados

num patamar expressivamente mais elevado (apéndice G).

4.6 Discurséo dos resultados obtidos nesta pesquisa

Os resultados sdo analogos aos encontrados nos estudos apresentados na sessao
2.6 desta dissertacdo, porém, em nenhuma dessas pesquisas ocorreu uma
incidéncia positiva tdo alta para a escala Servqual. Esses trabalhos também néo
apresentaram uma correspondéncia em relacdo aos dados sociodemograficos,
tendo ficado restritos apenas ao quantitativo da diferenca da média da escala

Servqual.

No trabalho de Freitas (2006), que empregou a escala Servqual para avaliar a
percepcdo de qualidade dos usuarios dos servicos TIC de uma IES de Fortaleza,
(CE), todas as dimensfes avaliadas, com excecao da tangibilidade, apresentaram
uma expectativa maior que o servigo efetivamente prestado. Esse resultado foi muito

proximo ao encontrado na presente pesquisa, contudo, a mesma nao avaliou
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nenhum aspecto tangivel, pois para o servico avaliado na IES pesquisada, essa

dimenséo néo se aplica.

A pesquisa de Pelissaria (2010) apresentou resultados mais equilibrados em relacéo
a expectativa e o servico efetivamente prestado. Em duas das quatro dimensées
avaliadas, o0 servico superou a expectativa dos clientes, porém, nos aspectos que
apresentaram baixo rendimento, o mesmo foi muito discrepante em relacdo a

expectativa, identificando assim pontos criticos a serem considerados.

Silva (2012) que empregou o meétodo do ranking ponderado para avaliar uma
empresa publica do ramo de tecnologia da Informacdo e comunicagdo do municipio
de Cachoeiro de Itapemirim, (ES) obteve resultados semelhantes a presente
pesquisa. Se enquadrarmos 0s aspectos considerados por Silva (2012) nas
dimensdes empregadas da Servqual, utilizadas na presente pesquisa, observamos
que deficiéncias semelhantes na prestacdo dos servicos considerados, foram
identificadas em ambos os trabalhos; jA& onde o ranking ponderado identificou
precariedade em aspectos importantes para os clientes, a Servqual exibiu
discrepancia entre a expectativa e a efetiva prestacéo do servico.

Reynoso e Moores (1995) encontraram resultados semelhantes aos da presente
pesquisa, corroborando que a escala também é valida para os clientes internos, ou
seja, funcionarios que usufruem do servico de empregados de diferentes setores da

mesma organizacgao.

Apesar de Carman (1990) utilizar uma técnica diferente de aplicacdo da Servqual, o
autor identificou as dimensdes relevantes ao servigo e teve resultados tao relevantes
tanto quanto o presente estudo, tendo valores tanto positivo quanto negativos em

relacédo a aplicagcéo da escala.

A pesquisa de Urdan (1996) foi caracterizada por expectativas altas em relacdo a
qualidade da prestacéo de dos servi¢os, assim como na presente pesquisa, porém,
0 autor destaca que apesar de em algumas modalidades essa situacdo ser quase
uma constante, a aplicagdo da Sevqual permite elencar e determinar a ordem de

prioridade e quantificagdo das melhorias necessarias ao servigo.
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Apesar de todas as dimensfes apresentarem resultados positivos, em relacdo a
Servqual, as diferencas podem ser consideradas pequenas, pois foi no maximo de
1.47, e em todos os trabalhos relacionados as diferencas encontradas foram de pelo
menos +2.75.

ApoOs relatar os resultados da pesquisa, na proxima sessdo, apresentar-se-ao as

consideracdes finais sobre o trabalho, bem como sugestdes para trabalhos futuros.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Nessa secdo, sao apontadas as consideracbes a respeito dos objetivos
identificados, limitacdes da pesquisa, propostas para futuros estudos e abrangéncia

do trabalho.

O objetivo geral desta pesquisa foi utilizar a escala Servqual para avaliar a
percepcédo de qualidade dos servicos prestados pela geréncia centralizada de rede
de uma instituicdo de ensino superior (IES) de Belo Horizonte, Minas Gerais,

segundo a percepcao dos administradores de rede locais desta instituicao.

Para alcancar o objetivo proposto foi realizada uma pesquisa de campo, colhendo os
dados primarios diretamente com os administradores de rede locais lotados nas
unidades académicas da IES. Por meio de um survey, empregou-se um
questionario estruturado, cujo objetivo era a obtencdo de informacdes especificas
dos respondentes, captando varidveis que permitiram a quantificacdo e, por fim, o

emprego da escala Servqual.

A coleta dos dados foi facilitada pelo constante contato telefénico e frequentemente
pessoal com os administradores locais. Os funcionarios da geréncia da rede foram
instruidos a estimular o preenchimento do questionario, sempre que realizavam
algum tipo de atendimento aos administradores locais. Apés a coleta dos dados, fez-

se necessario o tratamento e a abordagem quantitativa dos mesmos.

A abordagem quantitativa permitiu destacar as dimensfées mais e menos relevantes
para os administradores locais. Evidencie-se que as expectativas sdo expressivas
para todas as dimensdes consideradas da Servqual, sendo a mais significante delas
vinculada aos itens que compdem a ‘empatia’ e a ‘seguranga’. Ja a ‘presteza’ obteve
o0 menor patamar de dados encontrado entre as quatro, caracterizando menor
expectativa dos respondentes quanto ao desenvolvimento desta dimensdo em

relacédo a IES.

Em relacdo as quatro dimensdes da Servqual elencadas, detectou-se que, para os

respondentes, o0 servico de rede prestado na IES apresenta uma situacao
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intermediaria entre concordancia e discordancia. Evidenciou-se uma inclinacao
constante de superioridade dos dados referentes a expectativa, ou seja, em relacéo
a qualidade dos servigos que serdo prestados pelos gerentes aos administradores
da IES, relativa as quatro dimensdes. A expectativa ndo correspondeu ao servico
prestado, tendo a maior distancia em relacdo a seguranca e a menor, em relagcao a

presteza.

Quanto ao relacionamento das expectativas das dimensdes e o género, 0 masculino
mostrou ser mais concordante do que o feminino, nas dimensdes: confiabilidade,
presteza, seguranca e empatia, o que poderia levar a inferir que o género feminino
fosse mais exigente em relacdo a qualidade dos servicos. Entretanto, o pequeno

namero de mulheres na funcéo exige cuidado com esse tipo de generalizacao.

Relacionando os grupos de tempo de trabalho e as dimensdes da Servqual, o grupo
com mais de 10 anos de trabalho demonstrou maior concordancia do que o0s
demais, o que leva a crer, que funcionarios mais experientes possuem uma
expectativa mais realista em relacdo a qualidade do trabalho. O grupo com tempo de
trabalho entre 5 a 10 anos, apresentou menor concordancia que os demais,
provavelmente por dizer respeito a uma geracao diferente, devido ao intervalo entre

0S concursos para captacdo de novos profissionais.

O cruzamento entre os grupos de regime de trabalho e as dimensbes da Servqual
atesta que as quatro dimensbes da Servqual, no contexto da expectativa,
apresentaram valores significativamente maiores no grupo de funcionarios de
carreira do que os funciondrios contratados; entretanto, a empatia percebida pelo
grupo de funcionarios contratado apresentou maior concordancia do que o0s

funcionéarios de carreira.

No que diz respeito as dimensdes da Servqual e a escolaridade, identificou-se que,
nas quatro dimensdes, o grupo de respondentes com graduacdo incompleta

apresentou menor concordancia do que os demais grupos de escolaridade.
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Verificam-se diferencas expressivas de opinido entre os individuos de escolaridades
distintas. Em grande parte foi encontrado o mesmo padréo de opinido, ou seja, 0s
respondentes com mais alto nivel de escolaridade tendem a apresentar uma
expectativa maior em relacdo ao servico, além de avaliar o servico de forma mais

critica.

Os resultados podem ser de grande valia aos gerentes e diretores da organizacao
pesquisada, pois, demonstram com clareza as falhas e areas passiveis de melhorias
e intervencdes. Ainda que com valores positivos a respeito da escala, o que indica
um desempenho inferior ao esperado, os valores de diferenca foram baixos, porém,
representativos e suficientes para indicar prioridade para providencias e acfes de

melhorias.

Como limitagbes da pesquisa, cite-se que a amostra foi colhida em carater
transversal, em uma Unica observacdo no tempo. Recomenda-se, em trabalhos
futuros, a realizacdo de estudos em carater longitudinal, para comparacdo dos

resultados.

Recomenda-se também a realizacdo de uma pesquisa, com a utilizacdo de métodos
qualitativos, por meio dos quais verificar-se-ia a percepcdo mais de perto e de forma

ainda mais aprofundada e critica.

Pode-se também realizar a pesquisa em outras IES, com 0S mesmos questionarios,
visando comparacdes com os resultados alcancados por esta dissertacdo. Pode-se,
ainda, comparar com demais instituicdes similares e, em locais e regides diferentes
do estado de Minas Gerais. Isso se justifica, tendo em vista as diferentes praticas de
gerenciamento de TIC, e suas diversas peculiaridades.

Esse estudo também pode ser empregado em instituicdes privadas ou que atuem
em outras areas, ndo necessariamente em educacao superior, levando-se em conta

a quase onipresenca das TICs nas organizacdes modernas.



74

REFERENCIAS

ABREU, A.F. A Tecnologia da Informacéao aplicada a sistemas de informacéo
empresariais. 2. ed. So Paulo: Atlas, 2008. 376p.

ALTER, S. Information System: a management perspective. Massachusetts:
Addison-Wesley Publishing Co., 1992. 152p.

ANDRADE, D. A qualidade percebida em empresas de telefonia celular. 2002.
122 f. Dissertacdo apresentada ao Centro de Pds-Graduacéo e Pesquisa em
Administracdo da Faculdade de Ciéncias Econbmicas da Universidade Federal de
Minas Gerais — Belo Horizonte, 2000.

FREITAS, A. L. P. Empregando o Servqual na analise da qualidade de servicos de
tecnologia da informacado: Uma aplicacdo experimental. ENEGEP, Fortaleza, v.26, p.
34-42, out. 2006.

CARMAN, J. M. Consumer perceptions of service quality: an assessment of the
SERVQUAL dimensions. Journal of Retailing, Chicago, v.66, n.1, p.33-55, 1990.

COOPER, D.R; SCHINDLER, P. S. Métodos de pesquisa em administracdo. 7.ed.
Porto Alegre: Bookman, 2003. 640 p.

CORREA, J. Sociedade da informac&o, globalizac&o e educacéo a distancia. Senac,
Rio de Janeiro, v.22, p 6-22.Fev. 2005.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. 4.ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002.
178 p.

GONCALVES, T. J. M.; FREITAS, A. L. P. Emprego de um sistema web para
aplicacao de questionarios na avaliacdo de qualidade em servicos. Ingepro, Santa
Maria, v. 2, n. 1, p. 108-116, jan. 2010.

GRONROQOS, C. Marketing, gerenciamento e servi¢cos: A competicdo por servigcos
na hora da verdade. 5. ed. Rio de Janeiro: Campus, 1993. 182p.

HUANG, S.M. An empirical study of relationship between IT investment and firm
performance: A resource based perspective. European Journal of Operational
Research, France, v. 173, n. 2, p. 984-994,0ut. 2006.

KEEN, P. G. W. Information technologic and the management theory: The fusion
map. IBM System Journal, California (EUA), v. 32, n. 1, p.17-38,abr. 1993.

KOTLER, P; KELLER, K. Marketing Management. 14. ed. Massachusetts: Prentice
Hall, 2006. 816 p.

LEVY, P. As Tecnologias da Inteligéncia. 1. ed. Rio de Janeiro: Editora 34, 2011.
132 p.



75

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L. Servi¢cos: Marketing e gestdo. 3. ed. Sdo Paulo:
Saraiva, 2003. 485p.

LUNARD, G. L.; DOLCI, P. C.; MACADA, A. C. G. Adocao de tecnologia de
informacéo e seu impacto no desempenho organizacional: um estudo realizado
com micro e pequenas empresas. Disponivel em:
<http://www.artigonal.com/tecnologia-artigos/tecnologia-da-informacao-
8812238.html>. Acesso em: 04 nov. 2013.

MARCONI, M. A.; LAKATOS, E. M. Técnicas de pesquisa: planejamento e
execucao de pesquisas, amostragens e técnicas de pesquisas, elaboracéo, analise
e interpretacdo de dados. 6.ed. S&o Paulo: Atlas, 2007. 289 p.

MEIRELLES, F. S. Administrac&o de Recursos de Informética. 17. ed. Sdo Paulo:
Centro de Tecnologia da Informacao Aplicada. FGV-EAESP, 2006. 172p.

MENDONCA, J. R. C. Competéncias Eletronicas de Professores para Educacéo no
Ensino Superior no Brasil: Discussdo e proposicdo de modelo de analise.
AFORGES, Pernambuco, v.13, n. 2, p. 22-29, fev. 2013.

MELVILLE, N.; KRAEMER, K.; GURBAXANI, V. IT and organizational performance:
an integrative model of it business value. MIS Quarterly, Chicago, v. 18 p. 283-323,
ago. 2004.

NORMAN, G. Likert scales, levels of measurement and the “laws” of statistics.
Advancer in Health Sciences Education, Hamilton, p. 23-30. fev. 2010.

OLIVER, R. L. A cognitive model of the antecedents and consequences of
satisfaction decisions. Journal of Retailing, Chicago, v. 17, n. 2, p. 460-469, ago.
1981.

OLIVEIRA, J. F. Sistemas de informac&o: um enfoque gerencial inserido no
contexto empresarial e tecnologico. Sao Paulo: Etica. 2000. 177 p.

ORWIG, R. A. An empirical investigation into the validity of Servqual in the public
sector. Public Administration Quarterly, Kentucky, v. 21 p. 54-68 fev. 2007.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A;; BERRY, L. L. SERVQUAL: A multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing,
Chicago, v. 64, n. 2, p.420-450, set. 1988.

PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, V. A.; BERRY, L. L.A conceptual model of service
quality and its implications for future research. Journal of Marketing, Cambridge, v.
49,n. 1, p.312-343, jul. 1985.

PELISSARI A. S. Aplicagao e avaliagao do modelo servqual para analisar a
qualidade do servico. SEGET, Londrina, v. 8, p.32-48, jan. 2010.

PRADO, C. N. A qualidade nos servicos prestados pela tecnologia da informacgéo: A
avaliacdo dos usuérios internos. SEGET, Londrina, v. 9, p.60 - 78, fev. 2011.



76

POZO, J.I. A sociedade da aprendizagem e o desafio de converter informacao
em conhecimento. Brasilia. Ministério da Educacéo, Secretaria de Educacéo, 2008.

REYNOSO, J.; MOORES, B. Towards the measurement of internal service quality,
International Journal of Service, New York, v. 6, n. 3, p.64-83, maio 1995

RICHARDSON, R.J. Pesquisa social: métodos e técnicas. Ed. 3. Sdo Paulo: Atlas,
1999. 212 p.

ROESCH, S. M. A. Projetos de estagios e de pesquisa em administracdo: guia
para estagios, trabalhos de conclusao, dissertacdes e estudos de caso. Ed. 3. Sao
Paulo: Atlas, 2006. 308 p.

SCHNEIDER,B. Service Quality: Research perspectives. Sage Publications,
California, v. 34, n. 2, p.22-46, maio 2004.

SILVA, A. D. Analise da qualidade dos servi¢cos de tecnologia da informacéo na
gestao publica. SBPO, Rio de Janeiro, v.10, p.30-42, jun. 2012.

TANENBAUM, A. S. Computer Networks. 4 ed. Amsterdam: Prentice Hall, 2002.
912 p.

TAYLOR, A. S. Measuring Service Quality: a reexamination and an extension.
Journal of Marketing, New York, v. 56, n. 1, p.56-65, set. 2002.

TIGRE, P. B. Gestao da inovacao: a economia da tecnologia no Brasil. Rio de
Janeiro: Elsevier, 2006. 282 p.

TRIOLA, M. F. Introducéo a Estatistica. 7ed. Rio de Janeiro: LTC Editora, 1998.
183 p.

URDAN, André T. Avaliagdo empirica da escala SERVQUAL em servigos
hospitalares. Associacdo Nacional de P6s-Graduacéao e Pesquisa em
Administragéo, Rio de Janeiro, v. 22, p.293-314, set. 1995.

VERGARA, S. C. Projetos e relatérios de pesquisa em Administragao. 13. ed.
Sao Paulo: Atlas, 2011. 94 p.

VIEIRA, R. S. O papel das tecnologias da informacéo e comunicacado na educagéao a
distancia: um estudo sobre a percepgao do professor/tutor. PROEDUC, Formoso
Bahia, v. 10, p.66-72, maio 2011.

WALTON, R. E. Tecnologia da Informacgao: o uso de TIC pelas empresas que
obtém vantagem competitiva. 2. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2008. 120 p.



77

APENDICES

APENDICE A — QUESHIONArio de PESQUISA..........ceevvreerieriieiereieeeean, 78

APENDICE B — Caracterizacio da amostra total segundo
os indicadores da Sevqual para a perspectiva, e real.............cccceeveennn. 80

APENDICE C — Avaliac&o dos escores referentes aos
indicadores da Servqual, distribuidos por género..........cccceeeeeevvinnnn.e, 83

APENDICE D — Niveis médios dos indicadores da Servqual
entre as categorias de tempo de trabalho na organizacéo ................... 85

APENDICE E — Niveis médios dos indicadores da Servqual
entre as categorias de regime de trabalno..............cccooeeeiiiiiiiiin e, 87

APENDICE F — Niveis médios dos indicadores da Servqual
entre as categorias da escolaridade. ..............cccoeiiiiiiiii i, 88

APENDICE G - Niveis médio dos indicadores da Servqual
entre as trés categorias de cargo no trabalho......................... 91



APENDICE A — Questionario de pesquisa

Parte 1 - Dados sociodemograficos

78

Preencha de acordo com seus dados:

1.1 Género Masculino ( ) Feminino ( )
. . Entre2e5 Entre 5e Entre 10 e .
12 Ha quanto tempo Até 2anos anos 10 anos 15 anos Mais de 15 anos
trabalha com TIC ? () ()
Q) Q) Q)
C Funcionario de
Regime de Funcionario carreira /
13 trabalho contratado concursado
() 0)
Grau de Ensino médio | Ensino médio superior superior 6s-araduado
1.4 . incompleto completo incompleto | completo POs-g
escolaridade 0) 0) ) 0) ()
Classificacdo do | Analista TIC Técnico TIC Outro
15
cargo Q) Q) Q)

Parte 2 - Avaliacdo da expectativa

Opine sobre a sua expectativa, ou seja, 0 que vocé espera em relacdo ao desempenho do
atendimento prestado pela geréncia de rede central. Preencha com um valor de um até cinco na
coluna expectativa (E): caso concorde totalmente, coloque 5; caso discorde totalmente, cologue 1. Ou
preencha com um dos numeros intermediarios (2 discordo parcialmente, 3 ndo concordo nem

discordo, 4 concordo parcialmente)

Discordo Discordo Nao concordo Concordo Concordo
totalmente Parcialmente nem discordo Parcialmente totalmente
1 2 3 4 5

2.1- Uma geréncia de rede de qualidade presta servi¢os especificados

2.2- Informacdes fornecidas por uma geréncia de rede de qualidade, precisas e corretas

2.3- Uma geréncia de rede de qualidade demonstra seguranca ao tratar problemas de
atendimento com os administradores locais

2.4-Uma geréncia de rede de qualidade atende as demandas no prazo definido

2.5- Uma geréncia de rede de qualidade desempenha corretamente as demandas na primeira
vez

2.6- Uma geréncia de rede de qualidade auxilia os usuarios com boa vontade

2.7- Uma geréncia de rede de qualidade disponibiliza informac&es sobre os prazos dos
servicos

2.8- Os usuérios confiam na execucao dos servigos de uma geréncia de rede de qualidade

2.9- Uma geréncia de rede de qualidade esté de prontiddo, sempre que necessario, para
atender aos usuarios

2.10- Uma geréncia de rede de qualidade tem disponibilidade de tempo para atender aos
funcionarios

2.11- Os usuarios serdo ouvidos atentamente por uma geréncia de rede de qualidade

2.12- As dificuldades dos usuérios sao sanadas por uma geréncia de rede de qualidade

2.13- Uma geréncia de rede de qualidade compreende as dificuldades dos usuérios

2.14- Uma geréncia de rede de qualidade possui conhecimento suficiente para execucao do
servigo

2.15- Uma geréncia de rede de qualidade atende o usuario de forma cortés
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Parte 3 — Avaliacdo da percepcao

Opine sobre a sua percepcéo relativa ao desempenho do atendimento prestado pela geréncia de
rede central de sua instituicdo. Preencha com um valor de um até cinco, na coluna percep¢éo (P):
caso concorde totalmente, coloque 5; caso discorde totalmente, coloque 1. Ou preencha com um dos
nameros intermediarios (2 discordo parcialmente, 3 ndo concordo nem discordo, 4 concordo
parcialmente)

Discordo Discordo N&o concordo Concordo Concordo
totalmente Parcialmente nem discordo Parcialmente totalmente P
1 2 3 4 5

3.1- O servico da geréncia de rede da sua instituicao é prestado conforme especificacfes

3.2- A geréncia de rede da sua instituicdo fornece informacdes precisas e corretas

3.3- A geréncia de rede de sua instituicdo demonstra seguranca ao tratar problemas de
atendimento

3.4- A geréncia de rede da sua instituicdo conclui as demandas no prazo definido

3.5- A geréncia de rede da sua instituicdo desempenha corretamente o servi¢co na primeira vez

3.6- Os usuarios séo auxiliados com boa vontade pela geréncia de rede da sua instituicdo

3.7- A geréncia de rede da sua institui¢cdo disponibiliza informacgdes sobre os prazos dos
servicos

3.8- Os usuarios confiam na execucao dos servigos executados pela geréncia de rede da sua
instituicao

3.9- A geréncia de rede de sua instituicdo esta sempre pronta para atender, quando necessario

3.10- A geréncia de rede da sua instituicdo tem disponibilidade de tempo para atender as
solicitacdes.

3.11- Os usuérios sdo ouvidos atentamente pela geréncia de rede da sua instituicao

3.12- As dificuldades dos usuarios sédo sanadas pela geréncia de rede da sua instituicdo

3.13- A geréncia de rede da sua instituicdo compreende as dificuldades dos usuérios

3.14- A geréncia de rede da sua instituicdo possui conhecimento suficiente para execucéo do
servico

3.15- O atendimento da geréncia de rede da sua instituicdo ao usuario é cortés.




APENDICE B - Caracterizagcdao da amostra total segundo os
indicadores da Servqual para a perspectiva, e real

Expectativa Indicadores Média | D.P |testet P-
Versus valor
Percepcéao
Comparacao 1 | 2.1 Uma geréncia de rede de qualidade presta| 4,24 | 0,92 | 10,69 | ,000**
servicos que sao especificados.
3.1 O servico da geréncia de rede da sua| 3,09 | 1,20
instituicdo é prestado conforme especificacoes.
Comparacao 2 | 2.2 Informacdes fornecidas por uma geréncia de | 4,45 | 0,64 | 16,91 | ,000**
rede de qualidade séo precisas e corretas
3.2 A geréncia de rede da sua instituicdo fornece | 2,94 | 1,09
informacdes precisas e corretas.
Comparacdo 3 |2.3 Uma geréncia de rede de qualidade| 4,61 | 0,57 | 12,57 | ,000**
demonstra seguranca ao tratar problemas de
atendimento com os administradores locais.
3.3 A geréncia de rede de sua instituicdo| 3,61 | 1,04
demonstra seguranca ao tratar problemas de
atendimento.
Comparacéo 4 | 2.4 Uma geréncia de rede de qualidade atende as | 4,24 | 0,78 | 10,94 | ,000**
demandas no prazo definido.
3.4 A geréncia de rede da sua instituigdo concluio| 3,24 | 1,06
servi¢o no prazo definido.
Comparagdo 5 [2.5 Uma geréncia de rede de qualidade| 3,69 | 0,97 | 5,63 | ,000**
desempenha corretamente as demandas na
primeira vez.
3.5 A geréncia de rede da sua instituicAo| 3,20 | 0,97
desempenha corretamente o servico na primeira
vez.
Comparacao 6 | 2.6 Uma geréncia de rede de qualidade auxilia os| 4,55 | 0,66 | 12,29 | ,000**
usuéarios com boa vontade.
3.6 Os usuarios sdo auxiliados com boa vontade | 3,53 | 1,03
pela geréncia de rede da sua instituicao.
Comparacdo 7 | 2.7 Uma geréncia de rede de qualidade| 4,23 | 0,92 | 20,36 | ,000**
disponibiliza informacdes sobre os prazos dos
Servigos.
3.7 A geréncia de rede da sua instituicdo| 2,34 | 1,13

disponibiliza informacdes sobre os prazos dos
Servicos.
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Expectativa
Versus
Percepcgéao

Indicadores

Média

D.P

teste

valor

Comparacéo 8

2.8 Os usuarios acreditam na execucdo dos
servicos de uma geréncia de rede de qualidade.

4,26

0,91

3.8 Os usuarios confiam na execugdo dos
servicos executados pela geréncia de rede da sua
instituicao.

2,92

1,21

12,80

,000**

Comparacao 9

2.9 Uma geréncia de rede de qualidade esta de
prontiddo, sempre que necessario, para atender
aos usuarios.

3,94

0,93

3.9 A geréncia de rede de sua instituicdo esta
sempre pronta para atender, quando necessario.

3,48

1,08

4,07

,000**

Comparacéo 10

2.10 Uma geréncia de rede de qualidade tem
disponibilidade de tempo para atender aos
funcionérios.

3,95

1,07

3.10 A geréncia de rede da sua instituicdo tem
disponibilidade de tempo para atender as
solicitagdes.

3,11

1,09

7,84

,000**

Comparacéo 11

2.11 Os usuarios serdo ouvidos atentamente por
uma geréncia de rede de qualidade.

4,28

0,68

3.11 Os usuarios sédo ouvidos atentamente pela
geréncia de rede da sua instituicao.

3,23

1,13

9,87

,000**

Comparagéo 12

2.12 As dificuldades dos usuérios sdo sanadas
por uma geréncia de rede de qualidade.

4,33

0,87

3.12 As dificuldades dos usuarios sao sanadas
pela geréncia de rede da sua instituicao.

2,90

1,10

15,45

,000**

Comparacéo 13

2.13 Uma geréncia de rede de qualidade
compreende as dificuldades dos usuarios.

4,40

0,78

3.13 A geréncia de rede da sua instituicdo
compreendem as dificuldades dos usuarios.

3,14

0,96

12,81

,000**

Comparacéo 14

2.14 Uma geréncia de rede de qualidade possui
conhecimento suficiente para execucdo do
servigo.

4,48

0,69

3.14 A geréncia de rede da sua instituicdo possui
conhecimento suficiente para execucdo do
servigo.

3,82

0,90

8,56

,000**
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Expectativa
Versus Indicadores teste P-
Percepcéo Média | D.P t valor
Comparacdo 15 | 2.15 Uma geréncia de rede de qualidade atende | 4,69 | 0,64 |11,98 | ,000**
ao usuéario de forma cortés.
3.15 O atendimento da geréncia de rede da sua| 3,73 | 0,99

instituicdo ao usuario é cortés.
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APENDICE C - Avaliacdo dos escores referentes aos indicadores
da Servqual, distribuidos por género

Indicadores Género Média | D.P | Testet |P-valor
2.2 Informacdes fornecidas por uma geréncia de | Masculino | 4,49 0,64 | 2,969 | ,003**
rede de qualidade sé&o precisas e corretas. . 301 030
Feminino ' '
2.3 Uma geréncia de rede de qualidade Masculino | 4.65 056 | 3.839 000**
demonstra seguranca ao tratar problemas de i ' ' :
atendimento com os administradores locais. Feminino 4,00 0,00
2.4 Uma geréncia de rede de qualidade atende Masculino | 4,32 0,75 | 5,414 | ,000**
as demandas no prazo definido. . 309 | 030
Feminino ’ '
2.6 Uma geréncia de rede de qualidade auxilia Masculino 4,64 0,57 7,692 | ,000**
0s usuarios com boa vontade. . 3.27 0.65
Feminino ' '
1 *
2.10 Uma geréncia de rede de qualidade tem Masculino 4,00 1,08 | 2,499 013
disponibilidade de tempo para atender aos 3,18 0,40
funcionéarios. Feminino
1 *k
2.13 Uma geréncia de rede de qualidade Masculino 448 0,72 6,395 | ,000
compreende as dificuldades dos usuarios. 3,09 0,30
Feminino
2.14 Uma geréncia de rede de qualidade possui | Masculino | 4,57 0,61 | 7,440 | ,000*
conhecimento suficiente para execucéo do
servico. o 3,18 | 0,40
Feminino
2.15 Uma geréncia de rede de qualidade atende | Masculino 4,74 0,63 | 3,834 | ,000**
ao usuario de forma cortés. 4,00 0,45
Feminino
2.16 O servigo da geréncia de rede da sua Masculino 3,16 1,20 | 2,658 | ,009**
instituicéo € prestado conforme especificagdes. 218 0,60
Feminino
2.17 A geréncia de rede da sua instituigéo Masculino | 2,99 1,10 | 2,410 | ,017*
fornece informacdes precisas e corretas. 218 0,40

Feminino
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Indicadores Género Média | D.P | Testet |P-valor
3.4 A geréncia de rede da sua insfituiao Masculino | 2,40 | 1,11 | 2,757 | ,006**
disponibiliza informacdes sobre os prazos dos
SENVIGos. Feminino | 1,45 | 1,04

. ,002%*
3.8 Os usuarios confiam na execucgéo dos Masculino | 2,85 | 1,22 | -3,113
servicos executados pela geréncia de rede da
sua Institui¢ao. Feminino | 4,00 | 0,45
3.9 A geréncia de rede de sua instituicao esta Masculino 3,16 2,44 2,25 ,030**
sempre pronta para atender quando necessario. [ Feminino 245 411
a s . ,040*

3.10 A geréncia de rede da sua instituicao tem Masculino | 2,83 1,10 | 2,074
disponibilidade de tempo para atender as
solicitagdes. Feminino 2.97 0,82
Fonte: Dados da pesquisa
Nota: As probabilidades de significancia (p-valor) referem-se ao teste t-Student para amostras

independentes. Os valores de p-valor em negrito indicam diferengas significativas.
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APENDICE D - Niveis médios dos indicadores da Servqual entre as
categorias de tempo de trabalho na organizagao

Indicadores Tempo de Médi
Trabalho a D.P | Teste F| P-valor

2.1 Uma geréncia de rede de qualidade Até 5 anos 4,45 | 0,68 | 5,229 | ,006**
presta servicos especificados. Entre 5a10anos | 4,32 | 0,96

Acima de 10 anos | 3,95 | 1,05
2.2 Informac®es fornecidas por uma geréncia | Até 5 anos 435| 0,67 | 3,982 | ,020*
de rede de qualidade, precisas e corretas Entre 5a 10 anos | 4,68 | 0,47

Acima de 10 anos | 4,40 | 0,69
2.4 Uma geréncia de rede de qualidade Até 5 anos 3,91 | 0,76 | 28,302 | ,000**
atende as demandas no prazo definido. Entre 5a 10 anos | 4,00 | 0,61

Acima de 10 anos | 4,76 | 0,64
2.6 Uma geréncia de rede de qualidade Até 5 anos 4,33 | 0,69 | 6,524 | ,002**
auxilia os usuarios com boa vontade. Entre 5a 10 anos | 4,64 | 0,78

Acima de 10 anos | 4,73 | 0,45
2.7 Uma geréncia de rede de qualidade Até 5 anos 4,24 | 0,63 | 3,114 | ,047*
disponibiliza informacdes sobre os prazos Entre 5al10anos | 4,48 | 0,79
dos servicos. Acima de 10 anos | 4,03 | 1,19
8 Os usuérios acreditam na execuc¢éo dos Até 5 anos 4,24 | 1,02 | 12,337 | ,000**
servigos de uma geréncia de rede de Entre 5a 10 anos | 3,77 | 0,99
qualidade. Acima de 10 anos | 4,61 | 0,49
2.9 Uma geréncia de rede de qualidade esta | Até 5 anos 3,58 | 0,96 | 9,121 | ,000**
de prontiddo, sempre que necessario, para Entre 5al10anos | 4,16 | 0,71
atender aos usuarios. Acima de 10 anos | 4,18 | 0,91
2.10 Uma geréncia de rede de qualidade tem | Até 5 anos 3,58 | 0,84 | 8,286 | ,000**
disponibilidade de tempo para atender aos Entre 5al10anos | 4,36 | 0,94
funcionarios. Acima de 10 anos | 4,05 | 1,23
2.13 Uma geréncia de rede de qualidade Até 5 anos 4,23 | 0,80 | 4,772 | ,010**
compreende as dificuldades dos usuarios. Entre 5a 10 anos | 4,32 | 0,77

Acima de 10 anos | 4,63 | 0,71
2.14 Uma geréncia de rede de qualidade Até 5 anos 4,12 | 0,60 | 25,559 | ,000**
possui conhecimento suficiente para Entre 5a 10 anos | 4,45 | 0,87
execucao do servico. Acima de 10 anos | 4,89 | 0,32
2.15 Uma geréncia de rede de qualidade Até 5 anos 4,67 | 0,48 | 5,146 | ,007**
atende ao usudario de forma cortés. Entre 5al10anos | 4,48 | 1,02

Acima de 10 anos | 4,87 | 0,34
3.1 O servico da geréncia de rede da sua Até 5 anos 3,47 | 1,19 | 14,280 | ,000**
instituicdo é prestado conforme Entre 5a10anos | 2,34 | 0,94
especificacoes. Acima de 10 anos | 3,23 | 1,14
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Indicadores Tempo de o Teste
Trabalho Média | D.P F P-valor

3.2 A geréncia de rede da sua instituicdo Até 5 anos 2,59 1,18 | 14,319 | ,000**
fornece informacdes precisas e corretas. Entre 5 a 10 anos 268 0.91

Acima de 10 anos | 3,48 0,88
3.3 A geréncia de rede de sua institui¢éo Até 5 anos 3,56 1,05 | 15,763 | ,000*
demonstra seguranca ao tratar problemas de Entre 52 10 an
atendimento. €>a’ilanos | 302 | 0,82

Acima de 10 anos | 4,08 0,95
3.4 A geréncia de rede da sua institui¢céo Até 5 anos 3,06 1,07 | 9,932 | ,000**
conclui o servigo no prazo definido. Entre 5 a 10 anos >89 072

Acima de 10 anos | 3,69 1,12
3.5 Os usuarios sdo auxiliados com boa Até 5 anos 3,79 0,92 | 3,837 | ,023*
vontade pela geréncia de rede da sua
S Entre 5 a 10 anos
institui¢ao. 3.27 0,59

Acima de 10 anos | 3,44 1,30
3.6 Os usuarios confiam na execucéo dos Até 5 anos 3,47 1,26 | 12,895 | ,000**
servicos executados pela geréncia de rede da Entre 54 10 anos
sua instituigao. 2,73 | 1,09

Acima de 10 anos | 2,48 1,04
3.7 A geréncia de rede de sua institui¢céo esta | Até 5 anos 415 0,75 |33,564 | ,000*
sempre pronta para atender, quando
NECesSArio. Entre 5 a 10 anos 2,73 0,79

Acima de 10 anos 3,31 1,14
3.8 Os usuarios sdo ouvidos atentamente pela | Até 5 anos 3,55 1,27 | 5826 | ,004**
geréncia de rede da sua instituicao. Entre 5 a 10 anos 282 0.66

Acima de 10 anos 3,18 1,17
3.9 A geréncia de rede da sua instituigéo Até 5 anos 3,55 0,86 |15434| ,000*
compreende as dificuldades dos usuérios.

Entre 5 a 10 anos 3,18 0,90

Acima de 10 anos | 2,68 0,90
3.10 A geréncia de rede da sua instituicéo Até 5 anos 3,79 0,62 | 40,980 | ,000*
possui conhecimento suficiente para execucéo
do servico. Entre 5 a 10 anos 3,07 0,95

Acima de 10 anos | 4,39 0,69
3.11 O atendimento da geréncia de rede da sua | Até 5 anos 3,80 0,79 | 5,850 | ,003**
instituicdo ao usuario é cortés. Entre 5 a 10 anos 3.32 0.96

Acima de 10 anos | 3,95 1,12

Fonte: Dados da pesquisa

Nota: As probabilidades de significAncia (p-valor) referem-se ao teste Anova para amostras

independentes.

Os valores de p-valor em negrito indicam diferencas significativas.
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APENDICE E - Niveis médios dos indicadores da Servqual entre as
categorias de regime de trabalho

Indicadores Regime de trabalho | Média | D.P | Testet | P-valor
2.1 Uma ggréncia de rg_de de qualidade Funcionério contratado | 3,97 | 0,85 | -2,858 | ,005**
presta servicos especificados. Funcionario de carreira | 4,38 | 0,93
2.2 Informagdes fornecidas por uma geréncia | Funcionario contratado | 4,14 | 0,35 | -5,007 | ,000**
de rede de qualidade, precisas e corretas. Funcionario de carreira | 4,62 | 0,70
2.4 Uma geréncia de rede de qualidade Funcionério contratado | 3,98 | 0,73 | -3,165 | ,002**
atende as demandas no prazo definido. Funcionario de carreira | 4,37 | 0,78
2.6 Uma geréncia de rede de qualidade Funcionério contratado | 4,22 | 0,85 | -5,102 | ,000**
auxilia os usuérios com boa vontade. Funcionario de carreira | 4,73 | 0,45
2.10 Uma geréncia de rede de qualidade tem | F\,ncionario contratado | 3,42 | 0,56 | -4,967 | ,000%
disponibilidade de tempo para atender aos
funcionarios. Funcionario de carreira | 4,22 | 1,16
2.11 Os usuarios serdo ouvidos atentamente | Funcionario contratado | 3,80 | 0,48 | -7,848 | ,000**
por uma geréncia de rede de qualidade. Funcionario de carreira | 4,53 | 0,63
2.13 Uma geréncia de rede de qualidade Funcionério contratado | 4,12 | 0,81 | -3,485 | ,001**
compreende as dificuldades dos usuarios. — -

Funcionério de carreira | 4,54 | 0,72

2.14 Uma geréncia de rede de qualidade Funcionério contratado | 4,10 | 0,80 | -5,710 | ,000**
possui conhecimento suficiente para Funcionario de carreira | 4,68 | 0,52
execucao do servigo.
2.15 Uma geréncia de rede de qualidade Funcionario contratado | 4,47 | 0,73 | -3,294 | ,001**
atende ao usuario de forma cortés. Funcionério de carreira | 4,81 | 0,56
3.1 O servico da geréncia de rede da sua Funcionario contratado | 2,73 | 1,08 | -2,951 | ,004**
instituicdo € prestado conforme Funcionario de carreira | 3,28 | 1,21
especificacoes.
3.2 Os usuarios sao .auxiliados com boa Funcionario contratado | 4,07 | 0,85 | 5,350 | ,000**
vontade pela geréncia de rede da sua Funcionario de carreira | 3,25 | 1,00
instituicao.
3.3 A geréncia de rede da sua instituicdo tem | £yncionario contratado | 3,42 | 1,22 | 2,764 | ,006*
disponibilidade de tempo para atender as ——— - ' ' '
solicitacdes. Funcionério de carreira | 2,95 | 0,99
3.4 Os usuarios sao ouvidos atentamente Funcionéario contratado | 3,92 | 0,84 | 6,384 | ,000**
pela geréncia de rede da sua instituig&o. Funcionario de carreira | 2,87 | 1,11
3.5 As dificuldades dos usuarios sdo sanadas | Funcionario contratado | 3,32 | 0,75 | 3,807 | ,000**
pela geréncia de rede da sua instituig&o. Funcionario de carreira | 2,67 | 1,19
3.6 A geréncia de rede da sua institui¢céo Funcionario contratado | 4,10 | 0,78 | 3,052 | ,003**
possui conhecimento suficiente para ion4rio d . 5
execucio do servico. Funcionario de carreira | 3,67 | 0,9
3.7 O atendimento da geréncia de rede da Funcionario contratado | 4,19 | 0,68 | 4,591 | ,000**
sua instituicdo ao usuario é cortés. Funcionario de carreira | 3,50 | 1,04
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APENDICE F - Niveis médios dos indicadores da Servqual
entre as categorias da escolaridade

Indicador Escolaridade Média | D.P | Teste F | P-valor

2.1 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéao Incompleta | 3,88 | 1,05 | 5,817 | ,004**
presta servicos especificados. Graduacao completa | 4,51 | 0,81

Pés-graduado 4,24 |0,86
2.2 Informacdes fornecidas por uma Graduacéao Incompleta | 4,02 | 0,57 | 17,444 | ,000**
geréncia de rede de qualidade, precisas e Graduacao completa | 4,44 | 0,74
corretas. Pés-graduado 4,70 | 0,46
2.3 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéao Incompleta | 4,37 0,73 | 7,846 | ,001**
demonstra seguranca ao tratar problemas Graduacdo completa | 4,56 | 0,54
de atendimento com os administradores Pés-graduado 478 | 042
locais. ' '
2.4 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéo Incompleta | 3,68 | 0,47 | 24,104 | ,000**
atende as demandas no prazo definido. Graduacéo completa | 4,15 | 0,87

Pés-graduado 4,61 | 0,65
2.5 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéo Incompleta | 3,20 | 0,68 | 8,235 | ,000**
desempenha corretamente as demandas na | Graduacéo completa 3,75 | 1,04
primeira vez. P6s-graduado 3,92 |0,96
2.6 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéao Incompleta | 4,32 | 0,76 | 11,066 | ,000**
auxilia 0s usuarios com boa vontade. Graduacéo completa | 4,38 | 0,76

Pés-graduado 4,80 | 0,40
2.7 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéo Incompleta | 3,56 | 1,23 | 21,373 | ,000**
disponibiliza informagdes sobre os prazos Graduacgéo completa | 4,20 | 0,83
dos servigos. Pés-graduado 4,61 | 0,49
2.8 Os usuarios acreditam na execuc¢do dos | Graduacdo Incompleta | 4,51 | 0,51 | 31,809 | ,000**
servigos de uma geréncia de rede de Graduacgéo completa | 3,56 | 0,79
qualidade. Pés-graduado 4,62 |0,89
2.9 Uma geréncia de rede de qualidade esta | Graduacdo Incompleta | 3,37 | 0,94 | 17,406 | ,000**
de prontiddo, sempre que necessario, para Graduacdo completa | 4,40 | 0,81
atender aos usuarios. Pés-graduado 3,92 (0,83
2.10 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéo Incompleta | 3,20 | 0,68 | 16,170 | ,000**
tem disponibilidade de tempo para atender Graduacéo completa | 4,27 | 0,93
aos funcionarios. Pés-graduado 4,12 (1,14
2.11 Os usuarios serao ouvidos Graduacéo Incompleta | 4,00 | 0,00 | 5,136 | ,007**
atentamente por uma geréncia de rede de Graduacéo completa | 4,31 | 0,86
qualidade. Pds-graduado 4,41 | 0,68
2.12 As dificuldades dos usuérios séo Graduacéo Incompleta | 4,02 | 0,82 | 3,879 | ,023*
sanadas por uma geréncia de rede de Graduacgéo completa | 4,33 | 0,75
qualidade. Pds-graduado 4,49 0,95
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Indicador Escolaridade Média | D.P | Teste F | P-valor
2.13 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéo Incompleta | 3,83 | 0,70 | 20,424 | ,000**
compreende as dificuldades dos usuarios. Graduacdo completa | 4,40 | 0,76
Pés-graduado 4,70 | 0,65
2.14 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacéo Incompleta | 3,83 | 0,38 | 54,690 | ,000**
possui conhecimento suficiente para Graduagdo completa 4,38 | 0,83
execucao do servico. Pés-graduado 4,91 |0,29
2.15 Uma geréncia de rede de qualidade Graduacao Incompleta | 4,66 | 0,48 | 8,944 | ,000**
atende ao usuério de forma cortés. Graduacgdo completa | 4,44 | 0,94
P&s-graduado 4,89 |0,31
3.1 O servico da geréncia de rede da sua Graduacao Incompleta | 2,85 | 0,91 | 19,864 | ,000**
instituicdo é prestado conforme Graduacédo completa | 2,49 | 1,07
especificacdes. Pés-graduado 3,66 | 1,17
3.2 A geréncia de rede da sua instituicéo Graduacéo Incompleta | 2,17 | 0,92 | 20,317 | ,000**
fornece informacdes precisas e corretas. Graduagdo completa | 2,89 | 0,98
Pés-graduado 3,38 | 1,02
3.3 A geréncia de rede de sua instituicao Graduacéo Incompleta | 3,29 |1,10| 9,130 | ,000**
demonstra seguranca ao tratar problemas Graduac&o completa | 3,35 | 1,02
de atendimento. P6s-graduado 3,97 [ 0,91
3.4 Os usuarios séo auxiliados com boa Graduacéo Incompleta | 4,07 | 0,72 | 8,562 | ,000**
vontade pela geréncia de rede da sua Graduacao completa | 3,27 | 0,59
instituicao. Pés-graduado 3,42 1,29
3.5 A geréncia de rede da sua instituicdo Graduacéo Incompleta | 2,29 | 1,42 | 7,554 | ,001**
disponibiliza informacdes sobre os prazos Graduac&o completa 1,93 (1,14
dos servicos. P6s-graduado 2,67 | 0,81
3.6 Os usuarios confiam na execucao dos | Graduagdo Incompleta | 3,46 |1,05| 9,374 | ,000**
servicos executados pela geréncia de rede | Graduacdo completa | 3,07 | 1,27
da sua instituicgo. P6s-graduado 253 1,13
3.7 A geréncia de rede de sua instituicdo Graduacéo Incompleta | 3,85 | 0,42 | 4,490 ,013*
esti sempre pronta para atender, quando Graduacdo completa | 3,20 | 1,22
necessario. Pé6s-graduado 3,49 [1,16
3.8 Os usuarios sao ouvidos atentamente | Graduagao Incompleta | 3,83 | 1,09 | 8,581 | ,000**
pela geréncia de rede da sua instituicdo. Graduagdo completa | 3,13 | 1,12
Pos-graduado 2,97 | 1,06
3.9 As dificuldades dos usuérios sao Graduacao Incompleta | 3,32 | 0,76 | 6,508 | ,002**
sanadas pela geréncia de rede da sua Graduacado completa | 3,00 | 1,09
instituicao. Pés-graduado 2,59 | 1,19
3.10 A geréncia de rede da sua instituicdo | Graduacgdo Incompleta | 3,66 | 0,48 | 10,832 | ,000**
compreende as dificuldades dos usuarios. Graduacdo completa | 3,16 |0,81
Pés-graduado 2,84 (1,12
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Indicador Escolaridade Média | D.P | Teste F | P-valor
a *%
3.11 O atendimento da geréncia de rede g::gz:ggg Icrl)cmog}gzta gig 82; 5,027 ,008
da sua instituicdo ao usuario é cortés. 2 :
ua Institlicao ao usuar P6s-graduado 3.84 | 1,17

Fonte: Dados da pesquisa

Nota: As probabilidades de significancia (p-valor) referem-se ao teste Anova para amostras

independentes.

Os valores de p-valor em negrito indicam diferencas significativas.
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APENDICE G — Niveis médio dos indicadores da Servqual entre as
trés categorias de cargo no trabalho

Indicadores Cargo Média D.P Teste F | P-valor
2.1 Uma geréncia de rede de qualidade presta Técnico 4,03 1,02 14,351 ,000**
servicos especificados. Analista 4,63 0,66

Outro 3,74 0,86
2.2 Informagdes fornecidas por uma geréncia de | Técnico 4,33 0,67 7,168 ,001**
rede de qualidade, precisas e corretas. Analista 4,66 0,63

Outro 4,22 0,42
2.3 Uma geréncia de rede de qualidade Técnico 4,35 0,65 18,960 ,000**
demonstra seguranca ao tratar problemas de Analista 4,73 0,45
atendimento com os administradores locais. Outro 5,00 0,00
2.4 Uma geréncia de rede de qualidade atende Técnico 4,03 0,84 8,915 ,000**
as demandas no prazo definido. Analista 4,26 0,75

Outro 4,74 0,45
2.5 Uma geréncia de rede de qualidade Técnico 3,36 1,04 11,884 | ,000**
desempenha corretamente as demandas na Analista 4,08 0,89
primeira vez. Outro 3,52 0,51
2.6 Uma geréncia de rede de qualidade auxilia Técnico 4,21 0,79 23,346 ,000**
0S usuarios com boa vontade. Analista 4,73 0,45

Outro 5,00 0,00
2.7 Uma geréncia de rede de qualidade Técnico 3,82 1,09 16,090 ,000**
disponibiliza informacdes sobre os prazos dos Analista 4,62 0,49
SEervicos. Outro 4,26 | 0,86
2.8 Os usuarios acreditam na execuc¢ao dos Técnico 3,94 0,75 9,569 ,000**
servicos de uma geréncia de rede de qualidade. Analista 4,38 1,08

Outro 4,74 0,45
2.9 As dificuldades dos usuérios sédo sanadas Técnico 4,08 0,83 6,607 ,002**
por uma geréncia de rede de qualidade. Analista 4,41 0,96

Outro 4,74 0,45
2.10 Uma geréncia de rede de qualidade Técnico 4,14 0,88 8,180 ,000**
compreende as dificuldades dos usuarios. Analista 4,52 0,69

Outro 4,74 0,45
2.11 Uma geréncia de rede de qualidade possui Técnico 4,14 0,81 18,642 ,000**
conhecimento suficiente para execucao do Analista 4,73 0,45
servico Outro 4,74 0,45
2.12 Uma geréncia de rede de qualidade atende | Técnico 4,35 0,84 22,466 ,000**
0 usuario de forma cortés. Analista 4,92 0,28

Outro 5,00 0,00
3.1 O servico da geréncia de rede da sua Técnico 2,32 0,98 37,181 ,000**
instituicdo é prestado conforme especificacoes. Analista 3,60 1,16

Outro 3,78 0,42
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3.2 A geréncia de rede da sua instituicao fornece | Técnico 2,22 0,91 49,041 ,000**
informacgdes precisas e corretas. Analista 3,25 0,98

Outro 4,00 0,00
3.3 A geréncia de rede de sua instituicdo Técnico 2,75 0,83 | 102,477 | ,000**
demonstra seguranca ao tratar problemas de Analista 4,04 0,63
atendimento. Outro 4,74 0,45
3.4 A geréncia de rede da sua instituicao conclui | Técnico 3,13 0,92 5,496 ,005**
0 servico no prazo definido. Analista 3,14 1,05

Outro 3,85 1,29
3.5 Os usuarios sao auxiliados com boa vontade | Técnico 3,44 0,99 4,053 ,019*
pela geréncia de rede da sua instituicao. Analista 3,42 0,94

Outro 4,04 1,22
3.6 A geréncia de rede da sua instituicao Técnico 1,85 1,07 14,453 ,000**
disponibiliza informacdes sobre os prazos dos Analista 2,77 1,16
servigos. Outro 2,52 0,51
3.7 Os usuarios confiam na execuc¢édo dos Técnico 2,69 1,15 6,156 ,003**
servigos executados pela geréncia de rede da Analista 3,29 1,30
sua instituigcao. Outro 2,56 0,89
3.8 A geréncia de rede de sua instituicao esta Técnico 2,90 1,01 23,336 ,000**
sempre pronta para atender, quando necessario. | Analista 3,97 1,03

Outro 3,70 0,54
3.9 A geréncia de rede da sua instituicdo tem Técnico 2,57 0,69 19,929 ,000**
disponibilidade de tempo para atender as Analista 3,40 1,11
solicitacdes. Outro 3,78 1,28
3.10 Os usuarios séo ouvidos atentamente pela Técnico 2,65 0,82 23,414 ,000**
geréncia de rede da sua institui¢&o. Analista 3,48 1,24

Outro 4,07 0,73
3.11 As dificuldades dos usuérios sdo sanadas Técnico 2,61 0,70 5,179 ,007**
pela geréncia de rede da sua instituicao. Analista 3,01 1,29

Outro 3,33 1,27
3.12 A geréncia de rede da sua instituicdo Técnico 2,93 0,78 17,931 ,000**
compreendem as dificuldades dos usuérios. Analista 3,58 0,96

Outro 2,52 0,89
3.13 A geréncia de rede da sua instituicdo possui | Técnico 3,64 1,00 11,140 ,000**
conhecimento suficiente para execucao do Analista 3,74 0,78
Servigo. Outro 4,52 0,51
3.14 O atendimento da geréncia de rede da sua Técnico 3,21 0,90 22,543 ,000**
instituicdo ao usuario € cortés. Analista 4,04 0,89

Outro 4,30 0,82




