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RESUMO

O objetivo deste trabalho é apresentar os resultados da pesquisa sobre a percepcao das
empresas sobre a qualidade da prestacao de servico dos profissionais da area de sistema
de informacdo. Foram aplicados questionarios de multipla escolha em vinte empresas de
Porto Velho, a analise dos resultados levou a seguinte conclusdo: As empresas estao
muito satisfeitas com os servicos prestados pelos profissionais de Sistema de Informacao.
O que demonstra que os profissionais da cidade de Porto Velho estdo bem capacitados
para atuarem na area.
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INTRODUCAO

As empresas, na tentativa de atender melhores seus clientes, de se sofisticar, E
DE minimizar custos entre outros, estdo cada vez mais investindo em tecnologia. A
tecnologia esta cada vez mais presente na vida de todos os consumidores, facilitando o
seu cotidiano.

Sabe-se que na atualidade a empresa que nao investe em tecnologia, tem
muitas chances de ndo sobreviver no mercado, pois precisa dela para facilitar suas
tomadas de decisbes. Os sistemas de informacao alem de dar suporte ao processo de
tomada de decisao, coordenagao e controle, também dao auxilio aos gestores na analise
de problemas e na visualizagdo de assuntos complexos.

O sistema de informagao é uma solugao organizacional e administrativa baseado
na tecnologia de informacao para enfrentar todos os desafios que o ambiente propoe.
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Este trabalho tem como objetivo mostrar o grau de satisfacdo das empresas e

qual a visdo que as mesmas tem sobre os profissionais de sistemas de informacao.

REFERENCIAL TEORICO

As diversas formas pelas quais as empresas prestadoras de servigcos,comunicam
suas estratégias funcionais aos clientes, podem sem sombra de duvidas modificar a
maneira como estes percebem a empresa,incutindo neste que algumas exigéncias aos
clientes sdo necessarias para sua propria seguranga durante a aquisicdo de algum
servigo. Tais exigéncias embora possam parecer enfadonhas, ganham na verdade a
satisfacdo do cliente, sabedor da preocupagao da empresa prestadora de servigo com
sua satisfagdo e seguranca. De acordo com GIANESI,I.G.N. E CORREA, H.L (19994, pe.
86.) “A percepcao que o cliente tem do servigo prestado é formada por dois fatores
principais: a prestacdo do servigo e a comunicagdo transmitida ao cliente, durante ou
apds o processo.”

“A prestacao do servico é a principal responsavel pela percepcao do cliente em relagéo ao
servico. ” (GIANESI E CORREA , 19994, pg. 87.)

Almeida (1995, pg. 126) define percepcao da seguinte forma:

Em cada momento de verdade, que o cliente vivencia numa
empresa, a percepcdo pode variar entre fortemente positiva
(encantamento) ou extremamente negativa (decep¢do). A
satisfacdo do cliente pode ser analisada através da relacdo entre o
que ele viu (percebeu) e o que ele esperava (expectativa).

Indiscutivelmente, uma boa qualidade na execugdo dos servicos prestados aos
clientes de qualquer empresa, € fator determinante para que este possa desenvolver uma
relacdo de fidelidade cliente-empresa. Uma adequada prestagédo de servigo envolve o
cliente de tal maneira, que este sem relutar passa a valorizar esta empresa dentro do
mercado tado competitivo no mundo globalizado de hoje. De acordo com Bateman e Snell
(1998, pg, 42) diz que “ a qualidade é a exceléncia do seu produto, incluindo sua

atratividade, auséncia de defeitos, confiabilidade e seguranga ao longo prazo ou servi¢o”.



Kotler (1998, pg. 421) define qualidade da seguinte forma:

A qualidade é atender ou exceder as expectativas dos
consumidores alvos. Suas expectativas sdo passadas, divulgagao
boca a boca e propaganda da empresa de servico. Os
consumidores escolhem prestadores de servico nesta base e
apdés serem atendidos, comparam o servico recebido com o
servico esperado.Se o0 servico recebido fica abaixo da
expectativa, os consumidores perdem o interesse pelo fornecedor.
Se o0 servico atender ou exceder as expectativas, 0s
consumidores procurardo o fornecedor novamente.

Temos com muita clareza percebido, que a globalizagdo, tem exigido por parte
daquelas empresas que desejam realmente se estabelecer no mercado competitivo,uma
melhor adequacao as solicitacdes impostas pelo mercado consumista.

As diversas modificagbes que se estabelecem no mercado ocorrem, sem sombra

de duvidas, as novas exigéncias por parte dos clientes cada vez mais exigentes.

A satisfacao do cliente segundo Kotler (1998, pg, 53) é o sentimento de prazer ou
de desapontamento resultante da comparac¢ao do desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relagcéo as perspectivas das pessoas.

Segundo Kotler (2003, pg. 203) “guanto mais alta a satisfacdo dos clientes, maior o grau
de retencao”.

O elemento essencial para uma solugao organizacional baseada na
tecnologia de informagéo € conhecimento sobre o sistema de informacdo. Os sistemas de
informagbes estabelecem entendimento sobre os processos administrativos,
organizacionais e técnicos de uma instituicdo empresarial. Segundo Stair e Reynolds
(2002, pg. 4) citam que: “A tecnologia da informagéo tem tido um profundo impacto sobre
a sociedade-tao grande que algumas pessoas estao denominando o0 momento atual de
Era da Informacgéo”.

Segundo Stair e Reynolds (2002, pg. 12) o que é um sistema de informacgao:

Um sistema de informagdo (SI) € um conjunto de elementos e
componentes inter-relacionados que coletam (entrada), manipulam
(processamento) e disseminam (saida) os dados e as informacao e
fornecem um mecanismo de feedback para atender a um objetivo.

Segundo Kenneth e Jane (2004, pg. 15):



Administradores nao podem ignorar os sistemas de informagdes
porque estes desempenham um papel fundamental nas organizacées
atuais. Os sistemas de hoje afetam diretamente o modo como os
administradores decidem, planejam e gerenciam seus funcionarios e cada
vez mais determinam quais produtos serao produzidos e onde , quando e
como.

Segundo Kenneth e Jane (2004, pg. 13): “A tecnologia da informacéao é uma da

muitas ferramentas que os gerentes utilizam para enfrentar as mudancgas”.

METODOLOGIA DA PESQUISA

O tipo de pesquisa desenvolvida foi dedutiva, qualitativa. O instrumento de
pesquisa utilizado foi questionario composto de perguntas de mdultipla escolha. A
apresentacao dos resultados se desenvolvera a partir das informacoes obtidas através
dos questionarios aplicados e analisados a luz do referencial teérico.

Populacao e Amostra

O alvo da pesquisa foram os Gestores de Empresas de Porto velho. Foram
entrevistados 20 gestores de empresas (Gerentes, Encarregados, Administradores) de
Porto Velho-RO. Todas ou A maioria das empresas entrevistadas possuem parques
computacionais, boa infra-estrutura de T.1. e profissionais especializados atuando.

APRESENTACAO E ANALISE DA PESQUISA
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Podemos observar que 60% da mé&o de obra utilizada pelas empresas para os
servigos de sistema de informacgao é contrato fixo, com carteira assinada, € 40% da méao
de obra utilizada é de empresa terceirizada especializada.



Tabela n° 1: Qual o critério mais importante para contratar?

CRITERIO PORCENTAGEM
Menor preco+ Indicacdo 5,00%
Indicacao 10,00%
Experiéncia comprovada 55,00%
Nivel superior 5,00%
Outros 15,00%
Experiéncia comprovada + Nivel superior 10,00%

Verificamos na tabela n® 1 que o critério mais importante para contratacdo de
servigos da area de sistema de informagao 55% sao de pessoas que tenham experiéncia
comprovada, 15% outros, 10% por indicacdo, 10% experiéncia comprovada e nivel
superior, 5% menor preco mais indicacao, 5% nivel superior.

Tabela n°2: Que tipo de servico esses profissionais prestam?

SERVICO PRESTADO PORCENTAGEM

Manutencao de sistemas 20,00%
Outros 5,00%
Manutencao de sistemas + Desenvolvimento de sistemas 5,00%
Manutencao de hardware +Desenvolvimento de sistemas + Redes/internet 5,00%
Manutencao de hardware + manutencao de sistemas + redes 15,00%
Manutencéo de sistemas + Redes 5,00%
Todos 45,00%

Verificamos na tabela n® 2 qual o tipo de servico estes profissionais prestam,
45% deles prestam todos os servigo: manutencdo de hardware, manutencao de sistemas,
desenvolvimento de sistemas e redes / internet.; 20% prestam servigo de manutencéo de
sistemas. ; 15% prestam servicos de manutencado de hardware, manutengéo de sistemas
e redes/internet.; 5% outros .; 5% manutencdo de sistemas e desenvolvimento de
sistemas. ; 5% manutencéo de hardware , desenvolvimento de sistema e redes/ internet.;
5%manutencgao de sistemas e redes/internet.
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Verificamos que 100% das empresas dao subsidios materiais na medida em
que o profissional de sistema de informagao solicita/solicitou.
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Verificamos que 95% das empresas entrevistadas ficaram satisfeitas com os
servigos prestados. E que apenas 5% nao ficaram satisfeitos. Verificamos que desses 5%
das empresas que nao ficaram satisfeitos 0 motivo pela insatisfagdo foi servicos fora de
especificacoes.
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Verificamos que 55% dos servigos depois de executados costumam apresentar
problemas e 45% dos servigos ndo apresentam problemas. Neste grafico podemos
observar que umas grandes porcentagens dos entrevistados dizem que 0s servigos
apresentam problemas, porem mesmo assim eles estao satisfeitos, podemos chegar a
conclusdo de que na area de sistema de informacdo a tolerancia a falhas é alta, pois
empresas que lidam diariamente com os sistemas sabem que falhas ocorrem com
freqliéncia.
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Verificamos que 55% do grau de freqiiéncia é média de problemas
apresentados e que 45% é de baixa freqiiéncia.
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Verificamos que 85% das empresas acham que os profissionais da area de
sistemas de informacéo estdo bem capacitados e que 15% acham que néo.

CONCLUSAO

Os objetivos deste trabalho foram alcangcados com sucesso. Com base nas
informacbes coletadas na pesquisa realizada, concluimos que as empresas nao dao
preferéncia aos profissionais que tem nivel superior,e sim aqueles que
independentemente de sua formagao escolar, possuam experiéncia e demonstrem
qualidade na execugdo dos servicos prestados,fator este relevante no momento de
escolha do profissional. Depreendemos que, o grau de satisfacdo das empresas é alto,
com relacédo aos servigos prestados pelos profissionais de sistemas de informacgéo e que
apesar da maioria ndo possuirem nivel de escolaridade superior, estdo bem capacitados,
prestando um bom servico e conseqlentemente satisfazendo as perspectivas das
empresas que os contratam.

Observamos também que 45% dos servicos executados apresentam problemas,
mas que mesmo assim as empresas estao satisfeitas, verificamos que a tolerancia a
falhas na area de sistemas de informagédo é alta pois quem trabalha diariamente neste
ramo sabe que, problemas em sistemas, hardware, redes entre outros sempre surgiréo.

Em relagcdo a pesquisa de campo nao houve rejeicao dos gestores para
responder ao questionario, exceto duas empresas (gestores) que se recusaram a
responder por falta de tempo.
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ANEXO

1)A empresa tem profissionais ou setor de Sistema de Informagao ou Tecnologia da Informacao?
( )Sim ( )Né&o

2)Qual o tipo de méo de obra utilizada?
() Contrato fixo (regime CLT)

( ) Empresa terceirizada especializada
() Qutros .Especificar:

)Qual o critério mais importante para contratar?
YMenor preco +Indicagéo
)Indicagao
)Experiéncia comprovada
)Exper|enC|a comprovada + Nivel superior
JNi
)

3
(
(
(
(
(
(

4) que tipo de servigo esses profissionais prestam?

() Manutencéo de sistemas

() Manutencao de hardware + Desenvolvimento de sistemas+ redes/internet

() Manutengéo de sistemas + Desenvolvimento de sistemas

() Desenvolvimento de hardware + Manutengao de sistemas + redes

() Manutencgéao de sistemas + redes

() Todos.

()

5) Vocé deu ou da subsidios materiais (investimento ou tecnologia) na medida em que o profissional de

Sl Ihe orientou/solicitou?
( )Sim ( )Nao

6) Vocé ficou satisfeito?
( )Sim ( )Nao

7) Qual motivo da insatisfagao?

( )Preco

( )Prazo

( )Servico fora de especificacoes

( )Outros. Especificar:

8)Os servigcos uma vez executados costumam apresentar problemas?
( )Sim ( )Nao

9) Com qual freqiiéncia?
( )Baixa

( )Media

( )Alta

10) Vocé acha que os profissionais que atuam na area sdo bem capacitados?
( )Sim ( )Nao



