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Resumo

Este trabalho apresenta o resultado de pesquisa realizada entre Órgãos de Tecnologia da Informação (OTI) de Instituições Federais de Ensino Superior (IFES) e respectivos fornecedores de produtos e serviços de Tecnologia da Informação (TI), sobre suas percepções e expectativas acerca de um serviço de  excelente qualidade. As cinco dimensões da qualidade sugeridas por Parasuraman, Zeithalm e Berry (1990) também foram objeto de nosso estudo.

Dos autores supracitados utilizamos o questionário SERVQUAL, composto de 22 afirmações sobre serviços de excelente qualidade, agrupadas entre as cinco dimensões propostas, a saber: elementos tangíveis, confiabilidade, capacidade de resposta, segurança e empatia.

Os questionários foram aplicados a dezenove OTI de IFES e tabulados através de software estatístico. Os resultados obtidos confirmaram as hipóteses, de que realmente existem diferenças entre percepções e expectativas dos clientes sobre a qualidade dos serviços adquiridos. Ao mesmo tempo, a dimensão confiabilidade foi considerada a mais importante.

Este trabalho é parte integrante da pesquisa “Fatores Humanos e Tecnológicos de Competitividade”, conduzida pelo professor Heitor Quintella, na Universidade Federal Fluminense (QUINTELLA, 1977), e apresenta uma análise da bibliografia utilizada relacionada ao tema qualidade em serviços.

Palavras chave: Qualidade; Percepções; Expectativas;Competitividade.

Abstract

This work presents the research result accomplished among Organs of Information Technology (OIT) of Federal Institutions of Higher education (IFES) and respective suppliers of  Information Technology products and services (IT), on their perceptions and expectations concerning a service of excellent quality. The five dimensions of the quality suggested by Parasuraman, Zeithalm and Berry (1990) was also object of our study.  

Was used the questionnaire SERVQUAL composed of 22 statements on services of excellent quality, contained among the five proposed dimensions, to know: tangible elements, reliability, answer capacity, safety and empathy.  

The questionnaires were applied to nineteen OIT of IFES and tabulated through statistical software. The obtained results confirmed the hypotheses that differences exist between perceptions and the customers' expectations about the quality of the acquired services. At the same time, the dimension reliability was considered the most important.  

This work is integral part of the research Human and Technological "Factors of Competitiveness", driven by teacher Heitor Quintella, in the Fluminense Federal University (QUINTELLA, 1977), and it presents an analysis of the used bibliography related to the theme quality in services.

Palavras chave: Quality; Perceptions; Expectations;Competitiveness.

1. Introdução

A partir do início dos anos 80 observam-se mudanças na forma de gestão dos negócios, onde saber atender às necessidades dos clientes e fornecer produtos e serviços de qualidade passou a ser considerado requisito fundamental de sucesso. Tais mudanças ocorreram, principalmente, com o advento da globalização dos negócios, do desenvolvimento da Tecnologia da Informação (TI) e da introdução da Gestão pela Qualidade Total. A busca pelo alcance e manutenção da vantagem competitiva incentivou  gestores a investir no desenvolvimento das pessoas, que passam  a representar para as organizações, um elemento de forte diferencial competitivo e peça fundamental na atual sociedade da  informação e do conhecimento. 

A globalização modificou o quadro inicial, onde a qualidade, considerada fator de grande diferencial competitivo, passou a ser requisito básico para organizações que almejassem se manter competitivas. 

A explosão dos serviços aconteceu em todo o mundo; todos falam em satisfazer necessidades dos clientes com serviços adicionais; e observam-se muitos estudos sobre as dificuldades em monitorar a intangibilidade dos serviços. Quanto maior a interação entre cliente e fornecedor, mais vantagem competitiva e oportunidades de melhoria podem surgir. 

Nas Instituições Federais de Ensino Superior (IFES) é notório o constante questionamento sobre a qualidade dos serviços fornecidos aos públicos interno e externo destas instituições. A TI desempenha papel fundamental na melhoria do fornecimento de serviços, por sua capacidade de levar informação rápida e de proporcionar novos instrumentos de auxílio à gestão. Os Órgãos de Tecnologia da Informação (OTI) das IFES são um dos veículos institucionais para gerar informação a todos, e a pergunta que queremos responder é a seguinte: estão, os OTI das IFES pesquisadas adquirindo produtos e serviços de qualidade excelente, de seus fornecedores de TI?

Desta forma, busca-se com este trabalho, identificar as percepções e expectativas de OTI das IFES e fornecedores de TI, sobre o que consideram um serviço de excelente qualidade.

O artigo está dividido em cinco partes: introdução, revisão da literatura, metodologia, conclusão e referências bibliográficas.   

2. Revisão da literatura

Pretende-se, neste tópico, apresentar a documentação utilizada para a formação da base conceitual deste estudo, proporcionando um maior entendimento do problema e uma relação deste com as hipóteses pesquisadas. Será apresentada uma análise bibliográfica do material lido, com indicação de autores, revistas técnicas, eventos científicos, e editoras mais citados abordando o tema qualidade em serviço. Conforme mencionado anteriormente, o objetivo final é o de identificar como os OTI das IFES e seus fornecedores de TI avaliam a qualidade dos serviços.

Os objetivos da análise bibliográfica são:

· analisar o “estado da arte” da literatura que está sendo utilizada em trabalhos que abrangem temas similares ao deste estudo, incluídos teses e dissertações, trabalhos apresentados e publicados em anais de congressos e outros eventos científicos, artigos publicados em revistas especializadas ou periódicos e livros;

· o período de tempo em que estas obras foram publicadas;

· se existe unanimidade na citação de autor(es), livro(s), revista(s), editora(s), eventos(s) cientifico(s), o que nos dará uma indicação de fontes de informação mais utilizadas, onde poderemos pesquisar trabalhos e publicar artigos;

· ser um referencial bibliográfico para o meio acadêmico e pessoas interessadas nos assuntos abordados neste artigo.

Para tal, foram realizadas visitas a várias bibliotecas de instituições de ensino superior no esrado do Rio de Janeiro como as da UFF, UFRJ (COPPE, COPPEAD), FGV e PUC e em diversos sites de universidades brasileiras via internet, para coleta de informações que auxiliassem a limitar o universo do problema estudado.

Foram selecionadas quatro categorias de documentos: teses e dissertações; artigos publicados em eventos científicos; artigos publicados em revistas especializadas ou periódicos; e livros. Analisou-se a bibliografia de cada trabalho, para a identificação dos autores, editoras, revistas e eventos mais citados, além do ano de publicação, visando identificar o que era comum aos trabalhos selecionados para esta análise bibliográfica.

Para que os resultados tivessem maior consistência, foi adotado o procedimento de citar apenas os itens onde o total de ocorrências fosse igual ou superior a quatro, no conjunto das bibliografias pesquisadas. O Quadro 1 apresenta a amostra da pesquisa bibliográfica em qualidade em serviços:

	Categorias
	Teses e dissertações
	Artigos de eventos científicos
	Artigos de revistas 
	Livros
	Total

	Nº Trabalhos
	2
	4
	2
	3
	11

	Diferentes Autores
	2
	13
	4
	6
	25


Quadro 1 – Características dos documentos pesquisados.

A seguir serão apresentados os quadros que ilustram o resultado da análise bibliográfica por autor, editor, revistas especializadas e eventos científicos mais citados nos trabalhos pesquisados: 

	Autor
	Nº de Citações
	Autor
	Nº de Citações

	Berry, L.L.
	39
	Shostack, G.L.
	5

	Zeithaml, V.A.
	31
	Albretch, K.
	4

	Parasuraman, A.
	28
	Bohl, D.L.
	4

	Oliver, R.L.
	10
	Hart, C.W.L.
	4

	Watson, R. T.
	9
	Juran, J. M.
	4

	Pitt, L. F.
	7
	Peters, T.J.
	4

	Heskett, J.L.
	6
	Quinn, J.B.
	4

	Gronroos, C.
	5
	Teas, R. K.
	4

	Lovelock, C. H.
	5
	Téboul, J.
	4

	Quintella, H. M.
	5
	Westbrook, P.A.
	4

	Sasser, W.E.
	5
	
	


Quadro 2 – Autores mais citados

	Editor
	Nº de Citações
	Editor
	Nº de Citações

	The Free Press
	18
	DCA/UFPE
	6

	Atlas
	14
	Prentice-Hall
	6

	Down-Jones-Irwin
	10
	American Marketing Association
	4

	Harvard Business School Press
	10
	Éditions D'Organization
	4

	John Wiley & Sons
	10
	Lexington Books
	4

	Campus
	8
	Public Agenda Foundation
	4

	Pioneira
	8
	Random House
	4

	American Management Association
	6
	
	


Quadro 3 – Editoras mais citadas

	Revistas especializadas ou periódicos
	Nº de Citações

	Journal of Marketing
	41

	Journal of Retailing
	38

	Harvard Business Review
	35

	Journal of Marketing Research
	17

	Journal of Consumer Satisfaction/Dissatisfaction and Complaining Behavior
	15

	Journal of Consumer Research
	12

	American Marketing Association
	11

	McGraw-Hill
	11

	Business Horizons
	10

	Journal of Health Care Marketing
	8

	Hsm Management
	7

	Journal of Services Marketing
	7

	Marketing Science Institute
	6

	University of Georgia
	6

	Wall Street Journal
	6

	American Banker
	5

	Journal of The Academy Of Marketing Science
	5

	Administrative Science Quarterly
	4

	Fortune
	4

	Journal of Personality Aand Social Psychology
	4

	Journal of Retail Banking
	4

	Mis Quarterly
	4

	Newsweek
	4

	Revista Adusp
	4

	Revista Española de Investigación De Marketing
	4

	Revue Française du Marketing
	4

	Tendências do Trabalho
	4

	Texas A&M University
	4

	The Cornell H.R.A. Quarterly
	4


Quadro 4 – Revistas técnicas  mais citados

	Evento cintífico
	Nº de Citações

	Balas – Latin Amarican’s
	6

	Enanpad
	5

	Proceedings of the Fifteenth International Conference on Information Systems
	4


Quadro 5 – Eventos científicos mais citados

Desta forma, espera-se fornecer uma gama de informações preciosas sobre fontes de consulta consideradas relevantes quanto ao assunto qualidade em serviços.

Observa-se atualmente, grande número de atividades e funções relacionadas ao setor de serviços, experimentando um desenvolvimento que o coloca acima dos setores industrial e agrícola, em termos de participação econômica. Um contingente maior de pessoas se desloca a cada ano para esta fatia do mercado.

 Segundo Téboul (1999, p.19) os serviços podem ser diferenciados da produção de bens, em função da necessidade de interação que provocam entre os clientes, e os funcionários e sistemas que atuam no fornecimento deste serviço. Para este autor, o cliente faz parte integrante do sistema de entrega do serviço. O mesmo autor – para reforçar sua tese – cita Leonard Berry (1994) que considera o serviço como um ato, um fornecimento único.

Antícona (2001, p.44) observa, em sua pesquisa, que os momentos da verdade críticos, são àqueles nos quais os elementos de serviço afetam a percepção do cliente em relação a seus critérios de avaliação mais importantes. A pesquisa foi realizada com empresas de informática – IBM Brasil, HP, Unisys, EDS, Gtech, ADP Systems e Cobra – situadas no estado do Rio de Janeiro, com faturamento anual superior a 70 milhões de dólares e alguns de seus respectivos clientes, a saber: Dannemann Siemsen Bigler, Fundação Ary Franzino, AIG Brasil Interamericana, Companhia de Eletricidade do Rio de Janeiro (CERJ) e Banco Real.

O autor utilizou os questionários SERVQUAL – para a avaliação da qualidade em serviços – e LDI (Lidership Practices Inventory) para avaliar as práticas de liderança dos gestores. Seus estudos concluíram que “a qualidade do serviço oferecido pelas empresas de informática mostrou-se abaixo das expectativas dos clientes, em todas as dimensões pesquisadas”. Em relação à liderança, o estudo concluiu que “as empresas de informática não estão mostrando uma performance adequada com respeito a suas práticas de liderança e a sua prestação do serviço”.

Crisóstomo (2002) utilizou os mesmos referenciais teóricos de Antícona (2001) em pesquisa conduzida junto a CERJ, onde aplicou o SERVQUAL a 209 respondentes e o LDI a 16 gestores. Foram avaliados os sistemas de informações  desenvolvidos e implantados na empresa, por uma empresa terceirizada. O autor traz interessante relato sobre vantagens e desvantagens da terceirização no setor de TI. A pesquisa concluiu com a existência de discrepâncias significativas entre  as percepções e expectativas dos usuários, em todas as dimensões da avaliação da qualidade dos serviços de informática. Em alguns casos, constatou-se que os serviços prestados pela empresa terceirizada são vistos, pelos usuários, como sendo de baixa qualidade em algumas declarações e dimensões, a saber: confiabilidade, elementos tangíveis e capacidade de resposta.

Morgado e Watson (1995, p.1) ressaltam que o “papel fundamental da área de informática dentro das organizações possui mais características de prestação de serviços do que da produção de bens ou produtos. Devido a isto, existem poucos instrumentos para se avaliar os resultados ou o sucesso dos investimentos feitos em informática”. Os autores utilizaram o SERVQUAL, porém com as adaptações de Kavan et all (1993) para utilizá-lo em pesquisa de aferição dos serviços de informática. Os questionários foram aplicados a uma empresa do interior paulista, com cerca de 1200 funcionários, e alto teor de informatização em seu negócio. Foram enviados a 120 pessoas que utilizavam os sistemas de informação; recebiam treinamentos sobre uso da informática; ou recebiam outro suporte de informática qualquer. Foram recebidas respostas de 78 pessoas. A pesquisa concluiu que na visão de seus usuários, a informática está aquém de suas expectativas, com grandes dificuldades para fornecer serviços confiáveis a seus clientes.

Procurou-se resumir neste item, os autores que tiveram maior influência para a elaboração deste trabalho. Conforme o mencionado anteriormente, utilizamos o modelo SERVQUAL para avaliar como os OTI das IFES avaliam os serviços de TI fornecidos por empresas de informática indicadas em suas respostas. 

Acreditamos ser o questionário uma ferramenta eficiente para determinar ações que possam melhorar a relação dos OTI das IFES com seus fornecedores e, em conseqüência, com seus públicos interno e externo. Principalmente, por se tratar do segmento público federal, onde se observa grande número de servidores desmotivados e uma grande incidência da terceirização das atividades de informática. 

3. Metodologia

Durante a pesquisa foi utilizado o método hipotético-dedutivo de Popper, que preconiza o início da pesquisa científica a partir da definição das hipóteses, que neste estudo são as seguintes:

H1 – Existem diferenças entre as percepções e expectativas que os OTI das IFES têm da qualidade de produtos e serviços de TI, adquiridos de seus fornecedores;

H2 – Dentre as dimensões da qualidade em serviços, a mais importante para os segmentos pesquisados foi a dimensão confiabilidade.

A partir da metodologia de orientação proposta por Quintella (1999), os mestrandos são incentivados à prática de utilização do método científico, interligando as questões-chave das hipóteses formuladas com os resultados da análise das mesmas.  São enfatizadas as etapas de definição de objetivos; planejamento e preparação; coleta de dados; análise; alcance dos resultados; comunicação. É dada forte ênfase à etapa de planejamento.

Cabe ressaltar sobre o interesse do pesquisador – integrante da estrutura de um OTI de uma das universidades pesquisadas – em aspectos mencionados nos questionários e referenciais teóricos utilizados para a presente pesquisa, em comparação com o que ocorre em seu ambiente de trabalho, em suas atividades diárias na gerência de projeto de engenharia de software, recebendo influências bastante positivas do estudo realizado para a produção deste artigo, em confronto com as experiências relacionadas ao desenvolvimento de sistemas de informações e percepção sobre a influência que a TI causa às pessoas e organizações. 

O método de hipotético-dedutivo, defendido por Karl Raimundo Popper – parte da formulação de hipóteses que apoiarão todo o trabalho de pesquisa onde várias argumentações serão utilizadas – será utilizado nesta pesquisa para análise das hipóteses propostas.

3.1 Amostra

Nosso universo de pesquisa (população) está representado pelas empresas de informática que fornecem produtos e serviços de informática para os OTI das IFES, bem como por estas próprias IFES, que recebem tais serviços e atuam como fornecedores para seus clientes internos. Tal opção surge da necessidade e importância de ouvir como respondentes, os executivos de TI de universidades que atuam em diferentes regiões geográficas do país.

O tamanho da amostra foi baseado nas IFES – relacionado às universidades federais (num total de 42) e aos centros federais de educação tecnológica, dotados de cursos de graduação  (num total de 5) – e as empresas fornecedoras de produtos e serviços de informática para estas IFES. Algumas condicionantes foram empregadas como filtro, conforme mencionamos abaixo:

· os executivos dos OTI das IFES pesquisadas foram os responsáveis pelas respostas das entrevistas;

· os fornecedores de produtos e serviços de informática para as IFES foram representados por seus executivos de marketing ou responsáveis pelo desenvolvimento destes produtos e serviços.

3.2 Instrumentos de medida utilizados

Para avaliação da qualidade em serviços utilizamos a versão do SERVQUAL adaptada por Antícona (2001) que aplicou tal instrumento em empresas da área de informática. Vale ressaltar, que o SERVQUAL é produto da pesquisa iniciada em 1983, por Parasuraman, Zeithaml e Berry, e aplicada a diversos segmentos empresariais (cartões de crédito, seguros, manutenção de equipamentos, serviços bancários, corretagem de valores e ligações de longa distâncias). Das 97 questões, inicialmente formuladas, os autores chegaram à 22, em 1988.   Algumas adaptações do SERVQUAL podem ilustrar a importância desta metodologia para os serviços educacionais (BOULDING et all, 1993) e para os serviços de informática (KAVAN et all, 1993); (MORGADO E WATSON, 1995).

As respostas aos questionários foram obtidas através de entrevistas pessoais em seminário (13 IFES), por via postal (4 IFES) e por e-mail (2 IFES).

A análise estatística foi realizada pelo teste t-student, componente do software estatístico SAS System, que calculou os resultados entre as diferenças de avaliação entre expectativas e percepções dos OTI das IFES. As questões do SERVQUAL são agrupadas para cada uma das 5 dimensões da qualidade a saber: elementos tangíveis (questões 1 à 4), confiabilidade (questões 5 à 9), capacidade de resposta (questões 10 à 13), segurança (questões 14 à 17) e empatia (questões 18 à 22).
4. Resultados

Do lado dos OTI das IFES responderam aos questionários, até o momento, 19 instituições, a saber: CEFET-BA, UFBA, UFC, UFPB, UFPE, CEFET-RJ, FUNREI, UFES, UFF, UFMG, UFRJ, UFU, UNIRIO, UFMS, UNB, UFRGS, UFSM, UFPR e UFSC.

Em relação aos fornecedores de serviços dos OTI das IFES, foram indicados a IBM, ORACLE, XEROX, COPPE, HP, UNISYS, CYCLUS INFORMÁTICA, ENTERASYS e UNITECH. Até o presente momento foram feitos contatos com apenas 4 fornecedores.    

O quadro abaixo apresenta a tabulação dos resultados da pesquisa, relativos as respostas dos OTI das IFES. A coluna E refere-se as expectativas dos OTI; a coluna P refere as suas percepções sobre o serviço recebido; e a coluna D refere-se ao desvio ou diferença entre expectativas e percepções dos usuários dos serviços. 

	
	As empresas de informática excelentes
	E
	P
	D

	1
	Têm equipamentos (hardware e software) mais avançados tecnologicamente
	5.84
	5.36
	0,48

	2
	Têm as instalações físicas visualmente atraentes
	4.68
	4.23
	0,44

	3
	Têm empregados de boa aparência – bem vestidos, limpos e organizados 
	5.11
	5.10
	0,01

	4
	Têm elementos materiais relacionados com o serviço visualmente atraentes 
	5.05
	4.94
	0,1

	5
	Quando prometem algo para uma certa data, o fazem
	6.83
	5.47
	1,35

	6
	Quando os clientes têm um problema, mostram sincero interesse em resolvê-lo
	6.78
	5.73
	1,05

	7
	Realizam bem o serviço na primeira vez
	6.31
	5.73
	0,57

	8
	Concluem  o serviço no tempo prometido  
	6.31
	5.63
	0,68

	9
	Insistem em manter um histórico de trabalhos sem erros
	6.15
	4.77
	1,38

	10
	Têm empregados que comunicam aos clientes quando da conclusão do serviço 
	6.00
	4.83
	1,16

	11
	Têm empregados que prestam um serviço mais rápido a seus clientes
	5.78
	5.63
	0,15

	12
	Têm empregados sempre dispostos a ajudar os clientes
	6.73
	5.36
	1,36

	13
	Têm empregados que nunca estão muito preocupados para responder perguntas dos clientes
	1.36
	1.94
	-0,57

	14
	Têm empregados que transmitem através de seu comportamento, confiança aos clientes  
	6.21
	5.47
	0,73

	15
	Fazem que o cliente se sinta seguro em suas transações com a organização 
	6.57
	5.26
	1,31

	16
	Têm empregados que são sempre amáveis com os clientes  
	5.52
	5.44
	0,08

	17
	Têm empregados com conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes 
	6.26
	5.47
	0,78

	18
	Dão aos seus clientes um atendimento individual
	6.10
	5.76
	0,34

	19
	Têm horários de trabalho mais convenientes para todos os clientes 
	5.31
	5.72
	-0,04

	20
	Têm empregados que oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes
	5.68
	5.44
	0,23

	21
	Preocupam-se pelos melhores interesses de seus clientes 
	6.21
	5.83
	1,37

	22
	Têm empregados que compreendem as necessidades específicas de seus clientes 
	6.21
	5.15
	1,05


Quadro 6 – Medição das expectativas e percepções dos OTI das IFES sobre a qualidade dos serviços de TI

Em resumo, podemos constatar que na visão dos OTI das IFES, os serviços adquiridos de seus fornecedores estão aquém das suas expectativas. As exceções que ocorrem nas afirmações 13 e 19 podem nos levar a concluir que o nível de exigência dos OTI das IFES, em relação aos serviços prestados por seus fornecedores,  poderia ser maior. 

Em relação a hipótese 2 destacamos a maior importância dada a dimensão confiabilidade, fato que confirma a hipótese apresentada, conforme ilustra o quadro abaixo:

	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Desvios

	Elementos tangíveis
	4,91
	5,17
	(0,26)

	Confiabilidade
	5,47
	6,48
	(1,01)

	Capacidade de resposta
	4,44
	4,97
	(0,53)

	Segurança
	5,41
	6,14
	(0,73)

	Empatia
	5,38
	5,90
	(0,52)


Quadro 7 – Desvios entre as dimensões da qualidade

5. Conclusão

Com a análise dos resultados obtidos até o momento, podemos concluir que as expectativas dos OTI das IFES sobre a qualidade dos serviços de informática, superam suas percepções. Ao mesmo tempo a dimensão confiabilidade foi a que mais desperta expectativas no segmento pesquisado, seguida das dimensões de segurança, capacidade de resposta, empatia e elementos tangíveis.

Este estudo pode levar a outros, sobre a avaliação da qualidade dos serviços de TI pelos públicos interno e externo as IFES, proporcionando poderoso instrumento que as leve a produzir produtos diferenciados e de maior qualidade, gerando maior vantagem competitiva.

Destaca-se como curiosidade o ocorrido em duas afirmações – relacionadas as dimensões capacidade de resposta e empatia – onde as percepções dos OTI excederam as expectativas. Tal  ocorrência pode estar relacionado ao fato de que os OTI, por não possuírem plena gerência financeira de seus recursos, sejam pouco exigentes com seus fornecedores.
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