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RESUMO

Atualmente os softwares ERP sdo fundamentais dentro das organizagOes, neste contexto
empresas que oferecem esse tipo de produto, devem garantir qualidade tanto dos softwares
desenvolvidos, quanto dos servicos prestados pelo setor de suporte da mesma, garantindo a
satisfacdo e fidelizagdo de seus clientes. Dessa forma, o objetivo deste estudo € avaliar a
qualidade dos servigos prestados no setor de suporte em uma empresa de software situada na
cidade de Maring4, estado do Parand. Na realizacdo da seguinte avaliacdo, utilizou-se do
método SERVQUAL, que foi adaptado para o presente estudo de caso, o que possibilitou a
analise da qualidade dos servigos prestados pela empresa, através da diferenca entre as

expectativas e as percepgdes dos clientes.

Palavras-chave: Qualidade ; Servigo ; ERP ; SERVQUAL.
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1 INTRODUCAO

Nas Ultimas décadas a participacdo do setor de servicos vem aumentando na economia,
gerando crescente participacdo do PIB mundial. O niimero de empregos gerados neste setor
cresce a taxas maiores do que os outros setores da economia (CARVALHO e PALADINI,
2005).

Sendo assim, a competitividade no mercado de forma geral é acirrada, por isso lutar pela
sobrevivéncia se faz necessario e é um grande desafio para todas as empresas. Este ambiente
faz com que as empresas busquem cada vez mais agregar valor aos seus produtos e servicos.
Empresas que oferecem um diferencial em relagdo aos seus concorrentes e buscam obter
vantagem competitiva, se sobressaem e conquistam espago no mercado. Porém a qualidade
por si sO, ndo pode ser vista como um diferencial, mas sim, como um fator fundamental

dentro das organizagoes.

Segundo Miguel (2001) a avaliagdo da qualidade surgiu a partir da indUstria e a principio, a
preocupacdo era somente com o controle de qualidade dos produtos manufaturados.
Entretanto sabe-se que hoje a qualidade é essencial também para o setor de servigos, tanto
para empresas que trabalham exclusivamente na prestagdo de servigos, ou mesmo na inter-

relacdo entre as areas funcionais dentro de uma organizagao industrial.

Nesse contexto, a qualidade na prestacdo de servico € fundamental nas empresas. Por conta
disso, as empresas estdo investindo em seus funcionérios, a fim de atingir qualidade, tanto de

seus produtos como dos servigos prestados, buscando a satisfacéo total de seus clientes.

Por esta razédo, este estudo tem como objetivo principal avaliar a qualidade percebida pelos

clientes, em relagdo aos servigos prestados pelo setor de suporte em uma empresa de software.
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1.1 Justificativa

Segundo Las Casas (1999), empresas que investem na qualidade dos servigos prestados,
comprovadamente crescem mais do que as empresas que ndo estdo voltadas ao cliente.
Portanto, fica evidente a importancia de manter os clientes para a lucratividade da empresa.

O cliente é a razdo da existéncia de qualquer empresa, por isso é importante dar a devida

aten(;éo a0s mesmaos.

Dessa forma, justifica-se a realizagdo do presente trabalho, visando minimizar os problemas
no atendimento no setor de suporte em uma empresa de software e por consequéncia disso,

obter a satisfagéo de seus clientes e o crescimento da empresa.

1.2 Definicéo e delimitacéo do problema

A empresa estudada esta localizada na cidade de Maringé e tem como foco, a prestacéo de
servicos nas areas de consultoria, treinamento e desenvolvimento de sistemas de gestdo

industrial. Sua misséo é oferecer produtos e servicos eficazes com alta qualidade.

Recentemente a empresa tem recebido diversas reclamacdes de clientes em relagdo ao
atendimento do suporte da mesma. Isso tem gerado grande preocupagédo por parte dos

gestores.

Visando minimizar problemas no atendimento ao cliente, seré realizado um estudo em relagéo
a qualidade dos servicos prestados pela empresa, identificando possiveis falhas, a fim de

propor melhorias ao setor de suporte e garantir a satisfagéo total dos clientes.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

O principal objetivo deste estudo é avaliar a qualidade dos servigos prestados no setor de

suporte em uma empresa de software na cidade de Maring4, estado do Parana.

1.3.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos sdo:

e Estudar metodologias de avaliagdo da qualidade em servigos;

e Desenvolver questionarios para identificar a percepcdo do cliente com relagdo ao
desempenho na prestacdo de servigo da empresa;

e Identificar os pontos a serem melhorados no setor;

e Propor melhorias.

1.3.3 Estrutura do Trabalho

Neste capitulo apresentou-se a introducéo, justificativa, defini¢do do problema e os objetivos

do presente trabalho.

A seguir, no Capitulo 2 tém-se a revisdo bibliografica, que apresenta os conceitos de
qualidade, qualidade em servicos, ferramentas da qualidade e os modelos de avaliagdo da
qualidade em servicos, sendo eles: o modelo dos 5 Gaps, a escala SERVQUAL e o
instrumento SERVPERF.

No Capitulo 3 é definida a metodologia utilizada na realizacéo do trabalho.

O Capitulo 4 consiste no desenvolvimento do estudo de caso, como: caracterizacdo da

empresa, elaboracdo do questionario e coleta de dados.
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Os resultados e discussdes a cerca da metodologia utilizada estdo dispostos no Capitulo 5,
onde sdo apresentados os resultados e discussdes das dimensdes da qualidade avaliadas,

sendo: confiabilidade, presteza, seguranca e empatia.

Por fim, no Capitulo 6, as consideracOes finais, contribuices, limitacbes e proposta de

trabalhos futuros.
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2 REVISAO DA LITERATURA

No decorrer deste capitulo sdo apresentados os conceitos de qualidade, qualidade em servicos
e os modelos de avaliagdo da qualidade em servigos: SERVQUAL e SERVPERF. Estes

elementos dardo os subsidios tedricos necessarios para o desenvolvimento do presente estudo.

2.1 Qualidade

Existem vérias definicBes para qualidade, diversos autores defendem o seu ponto de vista.

Desta forma serdo apresentados os varios conceitos difundidos na literatura.

De acordo com Paladini (2004), a qualidade ndo pode ser definida, por se tratar de uma
palavra de dominio publico. Por esta razdo, passa a ser importante levar em conta dois
aspectos fundamentais em sua definigdo técnica: Qualquer definicdo proposta para qualidade,
ndo se pode contrariar a nogdo intuitiva que se tem sobre ela e ndo se pode identificar e

delimitar seu significado com precisdo.

Dessa forma, Feigenbaum (1994), acredita que a qualidade é um modo de gerenciar as
organizagdes, em relacdo a atividades e técnicas e obter eficiéncia dos recursos humanos a

menores custos e assim, satisfazer as necessidades dos clientes.

Segundo Campos (2004), a qualidade atinge aos requisitos de confiabilidade, acessibilidade,
seguranca e tempo certo. Para Deming (1990), qualidade é o inicio de uma reacdo em cadeia,

onde as consequéncias serdo 0 aumento da produtividade e menores custos.

O Quadro 1 apresenta algumas definicbes da qualidade de acordo com o enfoque e seus

I’ESDECtiVOS autores.



Enfoque Autor Conceito da Qualidade
A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vdo ao
Juran encontro das necessidades dos clientes e, dessa forma,
Cliente proporcionam a satisfagcdo em relagdo ao produto.
) A qualidade é a perseguicdo as necessidades dos clientes e
Deming homogeneidade dos resultados do processo. A qualidade deve visar
as necessidades do usuario, presentes e futuras.
Qualidade € a combinacdo das caracteristicas de produtos e servigos
Feienb referentes a marketing, engenharia, fabricacdo e manutencao,
e1genbaum | airavés das quais o produto ou servico em uso, corresponderdo as
expectativas do cliente.
Conformidade Croshy Qualidade (quer dizer) conformidade com as exigéncias, ou seja,
cumprimento dos requisitos.
As diferencas de qualidade correspondem as diferencas na
Produto Abbott

qualidade de atributos desejados em um produto ou servico.

Fonte: Miguel (2001, p.19).

Quadro 1 - Definigdes da Qualidade
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Conforme apresentado no Quadro 1, existem diferentes pontos de vista em relacdo a

qualidade. Desta forma, a fim de chegar a um melhor entendimento Garvin' (apud Miguel,

2001) representa este conceito dividido em sete dimensdes, sendo elas:

o Caracteristicas / Especificagdes

e Desempenho

e Conformidade
e Confiabilidade
e Durabilidade

e Imagem

e Atendimento ao Cliente

! Apresentadas do livro Managing Quality: The Strategic and Competitive Edge, de David Garvin, publicada
pela Editora The Free Press, 1988, cuja versdo em portugués é: Gerenciando a Qualidade: A Visdo Estratégica
e Competitiva, publicada pela Editora Qualitymark em 1992. Garvin sugere oito dimensdes, mas nesse texto foi
feita uma juncdo de duas delas (“estética” e “qualidade percebida”; ver a dimensao “imagem”).



16

2.2 Qualidade em Servicos

Segundo Whiteley (1992), a qualidade do servico é intangivel e costuma ser mais dificil de
medir, diferente da qualidade de um produto, que é tangivel. Este mesmo autor, relata que as
empresas estdo compreendendo a qualidade do servico, como uma arma altamente efetiva,

capaz de criar e sustentar a vantagem competitiva.

De acordo com Miguel (2001), a qualidade é essencial para o setor de servicos, tanto para
empresas que trabalham exclusivamente na prestacdo de servigos, como na inter-relagéo entre
as areas funcionais dentro de uma organizacdo industrial. A qualidade no setor de servigos é
um fator de competitividade importantissimo nos dias de hoje.“A satisfacdo do cliente com
relacdo a qualquer servico, medida por qualquer critério que seja, determina a Qualidade em
Servigos” (MIGUEL, 2001).

Las Casas (1999) relata que s&o necessarios atributos para proporcionar servigos de qualidade.
Esses atributos possuem certas dimensdes, sendo elas: confiabilidade, seguranca, aspectos

tangiveis, empatia e receptividade.

2.3 Ferramentas da Qualidade

Nesta se¢do, sdo apresentadas segundo Miguel (2001) as principais ferramentas da qualidade,
denominadas “Ferramentas Tradicionais da Qualidade, por ndo se tratarem necessariamente
de ferramentas estatisticas. As ferramentas tradicionais sdo: Diagrama de Causa e Efeito,
Histograma, Grafico de Pareto, Diagrama de Correlacdo, Grafico de controle e Folha de

Verificagéo.

2.3.1 Diagrama de Causa e Efeito

Também conhecido como diagrama de Ishikawa ou “Espinha de Peixe”. De acordo com
Miguel (2001), o diagrama de Causa e Efeito consiste em uma metodologia de analise de
forma grafica para representar fatores de influéncia (causas) sobre um determinado problema
(efeito). O resultado do diagrama € obtido basicamente por um brainstorming, definido como

uma tempestade de ideias, onde cada membro do grupo expde sem restricdes e
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democraticamente suas opinides. A Figura 1 apresenta um modelo do diagrama de Causa e

Efeito, que pode ser adaptado a diferentes tipos de analise de problemas.

Material

Maquina

Mao-de-Obra

Meio Ambiente

CAUSAS

Meétodo

Medida

EFEITO

Figura 1 - Diagrama Causa e Efeito. Fonte: Gestaoindustrial.com, 2012.

Segundo Werkema (1995) o diagrama em questdo, ndo tem como objetivo identificar, entre as

possiveis causas, qual é a causa fundamental do problema considerado, “... deve ser utilizada

durante o giro do Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), para sumarizar e organizar as possiveis

causas do problema analisado” (WERKEMA,1995). No entanto, a descoberta da causa

fundamental do problema, deve ser realizada por meio da coleta de dados e a andlise de

dados.

A Figura 2 mostra um exemplo do diagrama de Causa e Efeito no setor de servigo em uma

empresa de software.
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MAQUINAS METODO

Computador em
mas condigdes

Demora na documentagdo

Preparar maguina alvo

Entrevista mé feita

M3 especificagdo

Questionario mal
\ elaborado / \
> ATRASO
Funcionarios inexperientes/

Insastifagdo do pessoal /

MATERIA PRIMA MAO DE OBRA

Computador dar PT

Figura 2 - Atraso no servico prestado por uma empresa de software. Fonte: Din Uem, 2012.

Neste exemplo foi realizada uma simulagdo das possiveis causas no atraso dos servigos

prestados por uma empresa de software, atraves do diagrama de Causa e Efeito.

2.3.2 Histograma

O histograma é uma ferramenta estatistica que fornece a frequéncia que um determinado valor
ou uma classe de valores ocorrem em um grupo de dados. Consiste em um gréfico de barras,
que representa graficamente uma distribuicdo de frequéncias por meio de barras no eixo
horizontal, onde a largura da barra representa um dado intervalo de classe da variavel, sendo
altura no eixo vertical representada pela frequéncia de ocorréncia. As principais razfes para a
sua utilizacdo é a de obter uma andlise descritiva dos dados e determinar a natureza da
distribuicdo (MIGUEL, 2001).

Segundo Paladini (1997), os histogramas sdo muito conhecidos na Estatistica Cléssica por se
tratarem de instrumentos que descrevem as frequéncias com que variam 0S processos e a
forma que assume a distribuicdo de dados da populagdo como um todo.

A Figura 3 mostra um exemplo de histograma, que é feito a partir de um conjunto de dados

representativos de fendmenos ou da populagéo.



19

10 -
08 -
06 -
04 -
02 -

\ 4

90 92 94 96 98 100 102 104 Medidas

Figura 3 — Histograma (medidas do diametro de 22 eixos em cm). Fonte: Paladini, 1997.

Para construir o histograma basta marcar na reta horizontal as medidas e na reta vertical as
frequéncias de ocorréncias dos intervalos ou das medidas. Sendo que a curva de dados ira
aparecer em cima dos retangulos erguidos, a partir dos intervalos de medidas (PALADINI,
1997).

2.3.3 Gréfico de Pareto

Segundo Werkema (1995) o Graéfico de Pareto é um gréfico de barras verticais que dispde a
informacdo de maneira a tornar evidente e visual a priorizagdo de problemas e projetos, o que
permite 0 estabelecimento de metas numéricas vidveis a serem alcangadas. Na Figura 4 é

ilustrado um modelo do Gréafico de Pareto.
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Grafico de Pareto

T
0%

v : Linha do percentual
~ acumulado

5%

trvi: Pemertdge

Eixo da fregiéncia

wEtd do Dedeitd

T
50%
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k]
Currul

T
25

Grafico de barras

Froblemas estratificadcs

Al
Razgada
Crhers

Mumenos Tocados

Cararters B rradns

Figura 4 - Grafico de Pareto. Fonte: Portal Action.

De acordo com Miguel (2001) o grafico de Pareto consiste em organizar dados por ordem,
com objetivo de resolver os problemas. Usado para classificar as causas, que podem ser
defeitos, ndo conformidades, etc. O grafico é composto por colunas, onde os dados sao

dispostos em percentuais e distribuidos nos eixos das abcissas em ordem decrescente.

2.3.4 Diagrama de Correlacao

De acordo com Miguel (2001) o diagrama de Correlagdo Figura 5, também conhecido como
Diagrama de Dispersdo, consiste em um grafico utilizado para analisar possivel correlagdo
entre duas variaveis, uma de entrada e outra de saida, sendo possivel a visualizagdo da relacdo

entre estas variaveis e permitindo posteriormente a aplicacdo de técnicas de regressao linear.
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Variavel 2

Variavel 1

Figura 5 - Diagrama de Correlagdo. Fonte: Gestaoindustrial.com.

Segundo Werkema (1995) o entendimento dos tipos de relagdo existentes entre as variaveis,
contribui para aumentar a eficiéncia dos métodos de controle de processo, facilitando a
deteccédo de possiveis problemas para o planejamento das a¢fes de melhoria. De acordo com o
mesmo autor, o diagrama de Correlacdo é uma ferramenta muito simples, que permite o

estudo de algumas destas relagoes.

2.3.5 Gréfico de Controle

Segundo Werkema (1995) os gréaficos de controle sdo ferramentas utilizadas para o
monitoramento da variabilidade e para a avaliagdo da estabilidade de um processo. Processos
instaveis provavelmente irdo resultar em produtos defeituosos, perda de produgdo, baixa
qualidade e perda da confianca do cliente, por isso é importe verificar a estabilidade dos
processos. De acordo com o mesmo autor, o gréfico de controle ndo identifica quais sdo as
causas especiais de variacdo que estdo atuando em um processo fora de controle estatistico,
mas ele processa e dispdem estas informacdes, que podem ser utilizadas para identificagéo

das destas causas.

Para Miguel (2001) o grafico, ou carta de controle registra tendéncias de desempenho
sequencial ou temporal de um processo. Tendo como fungdes bésicas o monitoramento do

processo e detecgéo das causas de variagdo deste processo.
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2.3.6 Folha de Verificacao

A Folha de Verificagdo é a ferramenta da qualidade que tem como principal objetivo facilitar

a coleta de dados e organizar estes dados durante a coleta (WERKEMA, 1995).

Segundo Miguel (2001) a folha de verificagdo consiste em uma planilha, onde um conjunto de
dados pode ser sistematicamente coletado e registrado de maneira organizada e uniforme,
permitindo interpretacéo rapida dos resultados. Sendo possivel a andlise do comportamento de
uma determinada varidvel a ser controlada, como por exemplo, o registro de frequéncia e

controle de itens defeituosos.

2.4 Modelos de avaliacido da Qualidade em Servigos

No decorrer desta se¢éo, séo apresentados os modelos de avaliagédo da qualidade em servigos,
como o0 modelo 5 Gaps e a escala SERVQUAL, originados através de estudos realizados por
Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985), baseados no modelo de satisfacdo de Oliver (1980) e
0 instrumento SERVPERF.

2.4.1 O modelo dos 5 Gaps

Com o intuito de compreender a origem dos problemas referentes a qualidade dos servicos,
Parasuramam, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram uma metodologia baseada nas cinco
dimensdes da qualidade, descrita pelo Modelo dos 5 Gaps (Lacunas) da Qualidade de
Servicos. Cada Gap se refere a diferenca entre expectativa e a percepcdo do cliente,
representam as falhas que podem influenciar na qualidade do servigo prestado, sendo utilizado
para medir o nivel de satisfacdo dos clientes. Na Figura 6 esta representado esquematicamente

0 modelo dos 5 Gaps.
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Figura 6 - Modelo dos 5 Gaps da qualidade em servico. (Fonte: Parasuraman et.al., 1985).

Segundo Kabariti (2009), Ferreira (2008) e Guarienti (2006), os cinco Gaps se referem a:

Gap 1: se refere a diferenca entre o servigo que o cliente espera e as reais percepgdes da
geréncia, encontradas como desejo do cliente.

Gap 2: se refere a diferenca entre o que a geréncia encontrou como desejo do cliente e a
especificacdo da qualidade do servico.

Gap 3: se refere a diferenca entre a especificagéo da qualidade do servico e o servigo entregue
ao cliente.

Gap 4: se refere a diferenca entre a qualidade do servigco prestado e 0 servico prometido
comunicado externamente.

Gap 5: se refere a diferenca entre o que o cliente espera e o que efetivamente a empresa

oferece.



24

2.4.2 Aescala SERVQUAL

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) a escala SERVQUAL visa medir a percepgao
e a expectativa do cliente em relagdo a qualidade do servico oferecido, de acordo com a

analise de cinco dimensoes.

De acordo com Salomi et al. (2005) as cinco dimensdes da qualidade em servicos, sdo

definidas como:

e Aspectos Tangiveis: aparéncia das instalagbes, equipamentos utilizados e pessoas
envolvidas;

e Confiabilidade/ Credibilidade: a habilidade de prestar o servigo com exatid&o;

e Presteza/ Disponibilidade: disposi¢cdo em ajudar os clientes e prestar o servico com
prontid&o;

e Seguranca/ Garantia: conhecimento dos funciondrios e suas habilidades em
demonstrar confianca;

e Empatia: grau de cuidado e atengdo pessoal dispensado aos clientes.

A Figura 7 apresenta essas dimensdes convergindo a qualidade do servigo.

Credibilidade \
Disponibilidade “\-: Quahlidade

Figura 7 - Cinco dimens@es da Qualidade de Servigo. Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry, 1991.

do Servigo
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A escala SERVQUAL consiste num questiondrio aplicado em duas secdes: a primeira
corresponde &s expectativas do cliente, contendo 22 afirmativas e a segunda corresponde ao
julgamento do cliente em relacdo & qualidade do servico oferecido pela empresa avaliada.
Cada afirmativa é seguida de uma escala, que corresponde ao grau de concordancia ou
discordancia, variando de 1 a 7. Sendo “Discordo Fortemente”, associada ao nlimero 1, até
“Concordo Fortemente”, associada ao nimero 7, os nimeros de 2 a 6, ficam entre os extremos

da escala, ndo tendo nenhuma palavra associada.

2.4.3 O instrumento SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram um modelo denominado SERVPERF, baseado apenas
na percepcdo de desempenho dos servigos. Estes mesmos autores, justificam o modelo
ressaltando que a qualidade é conceituada mais como uma atitude do cliente com relagéo as
dimensdes da qualidade dos servigos e que ndo deve ser medida com base no modelo de
satisfacdo de Oliver (1980), ou seja, ndo deve ser medida por meio das diferencas entre
expectativa e desempenho, e sim como uma percepcdo de desempenho. De acordo com o0s
mesmos autores, a qualidade dos servigos exerce menor influéncia nas intengdes de compra
que a propria satisfacdo do cliente. Afirmaram ainda que, qualidade percebida dos servicos é
um antecedente a satisfagdo do cliente, ou seja, 0 que realmente gera um efeito significativo

nas intencOes de compra é a satisfacdo do cliente.

O instrumento SERVPERF utiliza as mesmas dimensdes abordadas pela escala SERVQUAL,
no entanto, s6 consideram as questdes relacionadas a percepgdo, excluindo aquelas que
remetem a mensuragdo das expectativas, como descrito anteriormente. O questionario
também é composto de 22 alternativas que representam as cinco dimensdes capazes de avaliar
a qualidade nos servicos. Cada questéo é avaliada em uma escala que varia de 1 a 7, onde 1

representa a total discordancia e 7 a total concordancia em relagéo a afirmativa.
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3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a metodologia utilizada no presente estudo.

3.1 Metodologia

O presente trabalho visa estudar a qualidade dos servicos prestados pelo setor de suporte em
uma empresa de software, sendo caracterizado como um estudo de caso. Segundo Silva e
Menezes (2001) o estudo de caso permite um amplo e detalhado conhecimento, envolvendo

um estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos.

Consiste em uma pesquisa aplicada quanto a sua natureza, pois gera conhecimentos para
aplicacdo prética na solugdo de problemas especificos e envolve verdades e interesses locais.
Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, a pesquisa pode ser considerada
qualitativa, pois “considera que ha uma relacdo dindmica entre 0 mundo real e o sujeito, isto
é, um vinculo indissociavel entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode
ser traduzido em nimeros” (SILVA e MENEZES, 2001).

Com relagdo aos procedimentos técnicos, o presente trabalho realizou uma pesquisa
bibliogréafica dos temas publicados sobre qualidade, qualidade em servicos, ferramentas da
qualidade e modelos de avaliacdo da qualidade em servigos (SILVA e MENEZES, 2001).

Quanto aos seus objetivos, a pesquisa € considerada como descritiva, envolvendo a utilizacdo
de questionarios na coleta de dados, com perguntas de maltiplas escolhas, coletados com o0s
clientes da propria empresa e enviados por e-mail, seguindo a metodologia SERVQUAL, que
consiste em medir o nivel de satisfagdo em relagdo a qualidade dos servigos prestados
(SILVA e MENEZES, 2001).

Na Figura 8 as etapas das atividades realizadas no desenvolvimento do presente trabalho s&o

expostas.
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qualidade do servico prestado.

Condusao.

Figura 8 - Fluxograma da metodologia

O método foi realizado com uma pesquisa de duas etapas, onde a primeira verifica-se o que o
cliente espera do servico, quais sdo as suas expectativas, utilizando um questionario de
dezesseis itens, e em seguida, na segunda etapa, verifica-se 0 que realmente ele percebe no
atendimento oferecido pela empresa analisada, utilizando novamente 0 mesmo questionario
contendo dezesseis itens, sendo os dois questionarios desenvolvidos atraves da ferramenta
Google Docs®. A expectativa do cliente é medida em uma escala de 5 pontos, que vai de néo
importante até muito importante, também a percepcdo é medida em uma escala de 5 pontos,

que vai de concordo totalmente a discordo totalmente.

2 pacote de aplicativos do Google baseado em AJAX. Funciona totalmente on-line permitindo aos usuarios criar
e editar documentos  diretamente  nobrowser. Os aplicativos sdo  compativeis = com
o0 OpenOffice.org/BrOffice.org, KOffice e Microsoft Office, atualmente compde-se de um processador de texto,
um editor de apresentacdes, um editor de planilhas e um editor de formulérios .
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Com o resultado das respostas dos questionarios, foi realizada a anélise dos dados extraidos,

relacionando as expectativas dos clientes com a qualidade do servigo prestado pela empresa.

Apos a identificacdo dos gaps entre estes fatores considerados, foi possivel estratificar as
possiveis causas dos problemas encontrados no atendimento do suporte, por meio da
construcdo do diagrama de Causa e Efeito, utilizado na segunda analise dos resultados, o que

possibilitou na identificagdo das propostas de melhorias para a empresa.
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4 DESENVOLVIMENTO

4.1 Caracterizacdo da Empresa

O presente trabalho foi realizado em uma empresa de software, classificada como pequena
empresa, localizada na cidade de Maringa - Pr. Por questdes de sigilo, aqui serd denominada
empresa X.

A empresa X iniciou suas atividades no ano de 1986, onde desde o seu nascimento atendia a
uma crescente necessidade por soluc@es tecnoldgicas eficientes que auxiliassem na tomada de
decisdo. Seu foco € a prestacdo de servicos nas areas de consultoria, treinamento e
desenvolvimento de sistemas de informagdo, com enfoque empresarial e industrial. O

organograma da empresa X é apresentado na Figura 9.

DIRETORIA

GERENTE
DESENVOLVIMENTO
JAVA

GERENTE

GERENTEDE SUPORTE DESENVOLVIMENTO

DELPHI

PROGRAMADORES
TECNICOS JAVA

CONSULTORES

PROGRAMADORES
DELPHI

TESTER JAWVA TESTER DELFHI

Figura 9 - Organograma da empresa X

Com um quadro de aproximadamente 50 funcionarios, atua em uma éarea de 300 m?
desenvolvendo sistemas direcionados as industrias de confec¢do. Sua missdo € oferecer
produtos e servicos eficazes com alta qualidade, tendo como visdo, ser reconhecida a nivel
nacional nas verticais em que atua pela exceléncia de suas solugdes em Sistemas de Gestdo

Empresarial e Industrial.
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4.2 O Processo de Servico em uma Empresa de Software

O processo de servico em uma empresa de software, basicamente é caracterizado pela venda
do produto, implantacdo do sistema, treinamento dos usuarios e 0 acompanhamento através

do suporte técnico, como ilustra a Figura 10.

Venda

Figura 10 - Processo de servico em uma empresa de software

No presente trabalho foi avaliado apenas o servigo prestado pelo suporte técnico da empresa
X, responsavel pelo atendimento dos usuarios do sistema ERP.

4.3 Elaboragédo do Questionario para a aplicacdo do método SERVQUAL

Nesta etapa foi necessdria a adequacdo do questionario pelo modelo sugerido por
Parasuraman, Zeithaml, e Berry, conhecido como SERVQUAL.

Esta adequacdo foi necessaria uma vez que a proposta de seus idealizadores sugere a
utilizagdo de 22 perguntas que estdo subdivididas na analise de cinco dimensdes, sendo:

aspectos tangiveis, confiabilidade, presteza, seguranga e empatia.

No entanto, outros autores propdem que haja uma melhoria no questionario, ja que este ndo
venha a atender os objetivos do estudo realizado. Desta forma, o questionario propde quais
s80 as expectativas e percepcOes dos clientes de uma empresa de software na cidade de

Maringd, onde o publico alvo s&o os usuérios do sistema ERP oferecido pela empresa.

Com o intuito de buscar a resposta a tais objetivos o questionario foi adaptado e reduziu-se
para 16 questOes, as quais atendem as necessidades da pesquisa. Essa reducdo se deu pela
retirada das cinco questfes referente a dimenséo dos aspectos tangiveis, pois a pesquisa foi

realizada apenas para avaliar o suporte técnico a distancia, ndo tendo nenhum contato pessoal
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dos usudrios com os funcionarios da empresa X, todo atendimento € realizado por meio de e-

mail, MSN Messenger3 ou telefone.

Primeiramente foi aplicado o questionério para a anélise da expectativa do cliente com relagdo
ao servico desejado (Apéndice A). Logo em seguida foi aplicado o questionério referente a
percepcdo dos usuarios com relacdo ao servico do suporte técnico oferecido pela empresa de
software (Apéndice B). Os itens avaliados em ambos o0s questionarios estdo divididos em

quatro dimens@es: Confiabilidade, Presteza, Seguranga e Empatia.

As perguntas nos questionarios estdo divididas entre as quatro dimensdes analisadas da

seguinte forma:

e 1a5-Confiabilidade;
e 6a9-Presteza;

e 10 a13- Seguranca;

e 14 a16 — Empatia.

Para as respostas dos questionarios, foi utilizado a Escala Likert* de 5 pontos variando de
“Discordo Totalmente” & “Concordo Totalmente”, que demonstrara em seus extremos a

satisfacdo total ou a insatisfacéo total dos usuérios do sistema ERP.

4.4 Coleta de Dados

A escolha do método SERVQUAL justifica-se pelo fato deste conseguir agrupar diversas
informacOes capazes de avaliar a qualidade nos servigos e pela facilidade na identificacdo dos

pontos fortes e dos pontos a melhorar da empresa de acordo com a viséo do cliente.

Os dados necessérios para contato com 0s usuérios do sistema, foram obtidos por meio dos

cadastros dos clientes disponibilizados pela propria empresa.

A aplicacdo dos questionarios ocorreu no periodo de 15 de agosto de 2012 a 22 de agosto de

2012. Sendo enviados aos clientes por e-mail. No total, 28 clientes receberam os questionarios

® Programa de mensagens instantaneas criado pela Microsoft Corporation.
% Tipo de escala de resposta psicométrica usada habitualmente em questionarios, usada em pesquisas de opinigo.
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e destes 14 responderam até o periodo de aplicagdo, totalizando 50% dos questionarios

enviados respondidos.
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo sdo apresentados os resultados obtidos por meio dos dois questionarios
aplicados, referentes & expectativa (E) e a percepgao (P) dos clientes da empresa X, separados
pelas quatro dimensdes da qualidade avaliadas, sendo elas: Confiabilidade, Presteza,

Seguranga e Empatia.

O trabalho constituia-se em responder ao conjunto de perguntas estabelecida no questionario
referindo-se as 4 dimensdes apresentadas, escolhendo respostas como: 1 Muito pior que o
esperado; 2 Pior que o esperado; 3 Igual ao esperado; 4 Melhor que o esperado; e, 5 Muito
melhor que o esperado. Os conjuntos de respostas das dimensdes analisadas tiveram maior
incidéncia entre as alternativas 3, 4 e 5, tanto nas Percepgdes quanto nas Expectativas
avaliadas. Por esta razdo foram consideradas como validas apenas as respostas entre 3 e 5,
fora desse intervalo as respostas foram desconsideradas por se tratarem de repostas isoladas.
A media percentual verificada em cada dimenséo € realizada por meio das Equacdes 1 e 2,

apresentadas abaixo:

=t @
- L£oub
=7 @
) 4oub

Sendo,

o Em = Média da Expectativa;
Pm = Média da Percepcao;
E = Expectativa;

P = Percepcéo;
Q = Qualidade.

© O O O

Onde,
2 — Pri— Em 3)
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Na aplicacdo dessas equagdes, primeiramente foram separadas as perguntas por dimenséo,
posteriormente foram separados quais conjuntos de respostas obtiveram maior incidéncia, em
seguida foram somados e divididos pelo nimero de perguntas da dimensédo avaliada, que varia

de 4 a 5 perguntas dependendo da dimensao.

5.1 Confiabilidade

Com relacdo & dimensdo dos itens de Confiabilidade, observa-se que o mesmo obteve alta
expectativa e baixa percep¢o por parte dos clientes, ndo sendo satisfatorio o resultado obtido,
conforme mostra o Quadro 2. Neste quadro estdo dispostos o nimero de pessoas que
responderam seguido de seu percentual. O pior desempenho da seguinte dimensdo se
encontram nas questdes 4 e 2, que se referem a entrega do servico no tempo prometido,
evidenciando portanto atrasos nos servigos oferecidos pela empresa e a inseguranga que 0S

clientes sentem com relagéo ao atendimento do suporte.

EXPECTATIVAS (E)
1. Quando o suporte técnico promete fazer algo em certo tempo, deveria fazé-lo?

2. Quando um cliente tem um problema, um excelente suporte técnico deveria ser solidario e
deixa-lo seguro?

3. Um excelente suporte técnico deveria transmitir confianca?
4. O suporte técnico deveria fornecer o servico no tempo prometido?
5. O suporte técnico deveria manter seus registros de forma correta?

PERCEPCOES (P)
1. Quando o seu suporte técnico promete fazer algo em certo tempo, ele realmente cumpre?

2. O seu suporte técnico te deixa seguro quando vocé tem um problema no sistema?
3. O seu suporte técnico transmite confianga?
4. O seu suporte técnico fornece o servi¢o no tempo prometido?

5. O seu suporte técnico mantém seus registros de forma correta?

CONFIABILIDADE
Muito pior Muito melhor
que o Pior que o Igual ao Melhor que o que o Resultad
esperado esperado esperado esperado esperado esuftado
1 2 3 4 5
E P E P E P E P E P |Q=P-E
1- 4- 5- 1- 9-
0, 0, 0, - 0, 0,
0% 7,14% 0% 28,57% 0% 8-57,14% 35,71% | 7,14% | 64,29% 0% -35,72%
4- 5- 9-
0, 0, 0, 0, - 0, 0, 0,
0% 0% 0% 28,57% 0% | 10-71,43% 35,71% 0% 64,29% 0% -28,57%
0% 0% 0% 3- 0% | 11-78,57% 3- 0% 11- 0% -21,43%




21,43% 21,43% 78,57%
1- 5- 3- 1- 11-
0, 0, 0, 0,
0% 7,14% 0% 35,71% 0% 7 - 50% 21,43% | 7,14% | 78,57% 0% -42,86%
5-
0, 0, 0, 0, 0, - 0, 0,
0% 0% 0% 0% 0% | 9-64,29% 7-50% |35,71%| 7-50% 0% 0%
MEDIA PERCENTUAL DA DIMENSAO:
E(3,45)/5=Em 0% | 321,43% | 164,28% |49,99% | 335,72% | 0% | -25,72%
P (3,4,5) /5=Pmonde Q=Pm—-Em

5.2

Quadro 2 - Expectativas x Percepg¢des da dimenséo dos itens confiabilidade

Presteza
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No quesito presteza a expectativa também é maior do que a percepcdo do cliente, ou seja, 0

resultado nao foi satisfatorio, cabendo aqui uma reflexdo do que se pode melhorar para que as

expectativas possam ser superadas pelas percepcoes.

A questéo 7 teve o pior desempenho desta dimenséo e se refere a disponibilidade imediata do

suporte técnico, revelando que o suporte da empresa X ndo oferece aos seus usuarios

disponibilidade imediata de atendimento, como ilustra o Quadro 3.

EXPECTATIVAS (E)
6. Um excelente suporte técnico deveria informar os clientes exatamente quando os servigos forem
executados?
7. Um excelente suporte técnico deve oferecer disponibilidade imediata?
8. Os funcionarios do suporte precisam ter disponibilidade imediata para ajudar os clientes?
9. E normal que os funcionarios do suporte estejam muito ocupados em responder prontamente
aos pedidos.
PERCEPCOES (P)
6. O seu suporte técnico informa exatamente quando os servicos foram executados?
7. O seu suporte técnico oferece disponibilidade imediata?
8. O seu suporte técnico oferece disponibilidade em te ajudar?
9. O seu suporte técnico esta sempre ocupado?
Muito pior
que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado que o esperado | Resultado
1 2 3 4 5
E P E P E P E P E P Q=P-E
1- 6 - 8- 5- 1-
0, 0, 0, 0,
0% 0% 0% 0% 7,14% | 42,86% | 57,14% | 7-50% | 35,71% | 7,14% 0,01%
5- 1- 9- 11- 2-
0, 0, 0, 0, 0,
0% 0% 0% 35,71% | 7,14% | 64,29% | 78,57% 0% 14,29% 0% -35,71%




2- 1- 8 - 11- 3- 2-
0, - 0, 0, 0,
0% | 1-7.14% 1 0% 14,29% | 7,14% | 57,14% | 78,57% | 21,43% | 14,29% 0% -21,43%
1- 1- 3- 11- 8 - 2- 2-
0, 0, 0,
0% 0% 0% 7,14% | 7,14% | 21,43% | 78,57% | 57,14% | 14,29% | 14,29% -7,14%
MEDIA PERCENTUAL DA DIMENSAO:
E(3,4,5)/4=Em 28,56% | 185,72% | 292,85% | 128,57% | 78,58% | 21,43% | -16,07%
P(3,4,5/4=Pmonde Q=Pm—-Em

Quadro 3 - Expectativas x Percepg¢des da dimenséo dos itens presteza

5.3 Seguranga
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No Quadro 4 na dimensdo seguranca nao um houve equilibrio entre as expectativas e

percepcdes, denotando que o setor ndo tem qualidade e desempenho esperado.

EXPECTATIVAS (E)

suporte técnico?

seus clientes?

PERCEPCAO (P)

10. Vocé acredita no seu suporte técnico?

12. Os funcionarios do suporte deveriam ser educados?

12. Vocé é bem atendido pelo seu suporte técnico?

11. Vocé se sente seguro na negociacdo com o seu suporte técnico?

10. Os clientes deveriam ser capazes de acreditar nos funcionérios do suporte que o atendem?

11. Os clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros na negociagdo com os funcionérios do

13. Os funcionarios do suporte deveriam obter suporte adequado da empresa para atender melhor

13. O seu suporte técnico obtém suporte adequado da empresa de software para atende-lo melhor?

Muito pior
que o Pior que o Igual ao Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado esperado que o esperado | Resultado
1 2 3 4 5
E P | E P E P E P E P | Q=P-E
11- 11 - 3-
0, 0, 0, 0, 0, 0,
0% 0% | 0% 0% 0% 78,57% 78,57% 21,43% | 3-21,43% 0% 0%
11- 10 - 2-
0, 0, 0, - 0, 0, - 0, 0,
0% 0% |0%|1-7,14% | 0% 78.57% 71.43% 14.29% 4-28,57% | 0% 7.14%
4- 12 -
0, 0, 0, 0, - 0, - 0, - 0, 0,
0% 0% |0% 28.57% 0% |9-64,29%|2-14,29%|1-7,14% 85.71% 0% 28,57
0% | 0% |0% 2- 0% 10- 2- 9-64,29% | 0%
14,29% 71,43% |5-3571%| 14,29% ' -14,28%
MEDIA PERCENTUAL DA DIMENSAO:
E(3:4.5)/4=Em 0% | 292,86% 200% 57,15% 200% | 0% | -12,50%
P (3,4,5)/4=Pmonde Q=Pm-Em

Quadro 4 - Expectativas x Percepc¢des da dimenséo dos itens seguranca
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Na Empatia as expectativas também ndo foram superadas pelas percep¢des dos usuérios

conforme demonstra o Quadro 5. As questdes 14 e 15 ndo obtiveram resultado negativo,

diferente da questdo 16, que demonstra que o suporte técnico ndo sabe quais séo as

necessidades de seus usuarios.

EXPECTATIVAS (E)
14. Um excelente suporte técnico deveria dar atencdo individual a seus clientes?

PERCEPCOES (P)
14. O seu suporte técnico te da atencdo individual?

15. O horario de atendimento do seu suporte técnico é adequado?

16. O seu suporte técnico sabe quais sdo as suas necessidades?

15. Um excelente suporte técnico deveria ter horarios de funcionamento adequado a seus clientes?

16. Um excelente suporte técnico deveria saber quais sdo as necessidades dos seus clientes?

EMPATIA
Muito pior
que o Pior que o Melhor que 0 | Muito melhor que
esperado esperado | Igual ao esperado esperado o esperado Resultado
1 2 3 4 5
E P | E P E P E P E P Q=P-E
2- 3- 4- 11- 8-
0, 0, 0, 0, 0,
0% 0% 0% 0% 0% 14,29% | 21,43% | 28,57% | 78,57% | 57,14% 0%
1- 3- 4- 11- 9-
0, 0, 0, 0, 0,
0% 0% | 0% 0% 0% 7,14% | 21,43% | 28,57% | 78,57% | 64,29% 0%
2- 3- 8- 4- 4-
0, 0, 0, 0,
0% 0% | 0% 14,29% | 21,43% | 57,14% | 28,57% | 28,57% | 7-50% 0% -14,29%
MEDIA PERCENTUAL DA DIMENSAO:
E(3,45)/3=Em i
P (3,4,5)/3 = Pm onde Q = Pm — Em 21,43% | 78,57% | 71,43% | 85,71% | 207,14% | 121,43% 4,76%

5.5 Analise geral dos aspectos avaliados

Quadro 5 - Expectativas x Percepc¢des da dimenséo dos itens empatia

Ao avaliar as dimensdes pela escala SERVQUAL, utilizando a equagéo Q = P — E, verifica-se

que as expectativas ndo foram superadas pela percepcéo dos usuérios em nenhuma das quatro

dimensdes avaliadas, como pode ser visto através do Quadro 6, todos os valores negativos. As

expectativas s6 seriam superadas a partir de valores positivos.
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Dimensé&o Resultado
Confiabilidade -25,72%
Presteza -16,07%
Seguranca -12,50%
Empatia -4,76%

Quadro 6 - Resultado da qualidade na empresa

Desta forma, a empresa precisaré investir em melhorias para que este quadro de insatisfacdo

por parte de seus clientes seja revertido.

O pior desempenho se encontra na dimensdo Confiabilidade, com valor médio negativo,
sendo de -25,72%. Dessa forma, fica evidente a falta de confianca dos usuarios em relagdo ao
atendimento que recebem do suporte técnico. As dimensdes Presteza, Seguranca e Empatia

também ndo superaram as expectativas, reflexo da total insatisfacdo dos usuérios.

Para identificar os fatores que possam ser melhorados, foi construido o diagrama de causa e
efeito como ilustrado na Figura 11, que mostra as causas dos problemas no atendimento do

setor de suporte da empresa.

Maode Obra

Falta de treinamento
Faltade habilidade

Falta de experiéncia

Sobrecarga de trabalho
Falta de funcionarios

Funcionariosdesmotivados

Problemasno
atendimentodo
Setorde Suporte

Figura 11 - Diagrama de Causa e Efeito para o diagnéstico de problemas no atendimento do setor de
suporte
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Analisando o diagrama de causa e efeito, pode ser verificado que os principais problemas
encontrados no atendimento do suporte estdo na mao de obra. Esses problemas se referem a
falta de habilidade, relacionados com o treinamento e falta de experiéncia, a sobrecarga de

trabalho, relacionado com a falta de funcionarios e funcionarios desmotivados.

5.6 Proposta de melhoria

Todas as propostas de melhorias estéo relacionadas com a mdo de obra. No Quadro 7, estdo
relacionados os problemas encontrados através da construcdo diagrama de causa e efeito, bem

como as propostas de melhoria no atendimento do setor de suporte.

Mé&o de Obra
Problemas O que? Por qué? Quem? Onde? Quando?
Treinamento Para obter | Gerente | Empresa | Novembro/2012
funcionérios de
capacitados | suporte
Falta de Aumentar o Para obter | Gerente | Empresa | Novembro/2012
Melhora no habilidade periodo de funcionarios de
. treinamento | capacitados | suporte
atendimento
do Setor de para novos
Suporte funcionarios
Sobrecarga de Novas Eliminara | Gerente | Empresa | Novembro/2012
trabalho contratacOes sobrecarga de

para o setor de trabalho | suporte
Ouvir os Gerente | Empresa | Novembro/2012
Desmotivacgdo | Brainstorming | funcionarios de
suporte

Quadro 7 - Propostas de melhorias relacionadas a médo de obra

A primeira proposta de melhoria é o “treinamento” dos funcionérios. Que se refere ao

treinamento de novos madulos inseridos, alteracdes e implementacdes realizadas no sistema.

A segunda proposta sugere aumentar o periodo de treinamento para novos funcionarios. Na
empresa hoje, cada novo funciondrio passa por aproximadamente uma semana de
treinamento, ap6s esse periodo comeca atender os usuérios do sistema. Esse tempo de uma
semana ndo é suficiente para capacitacdo de um consultor técnico. O ideal é que esse periodo
de treinamento seja maior, no minimo 3 semanas e durante o treinamento o novo funcionario

possa acompanhar o atendimento de um consultor técnico experiente.
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Novas contratagdes precisam ser realizadas para eliminar a sobrecarga de trabalho. O setor
hoje conta com 20 funcionarios que atendem aproximadamente 50 empresas de médio e

grande porte, com diversos terminais espalhados pelo Brasil.

Por fim, realizar o brainstorming® com os funcionarios do suporte com objetivo de ouvir as
reclamacgbes e dificuldades encontradas que podem estar causando a desmotivagdo e

posteriormente trabalhar com as ferramentas da qualidade na solugdo desses problemas.

® Atividade desenvolvida para explorar a potencialidade criativa de um individuo ou de um grupo, colocando-a a
servigo de objetivos pré-determinados.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com o uso da ferramenta SERVQUALL foi possivel alcangar os objetivos propostos, de avaliar
a qualidade dos servigos prestados pelo setor de suporte em uma empresa de software, situada
na cidade de Maringd, estado do Parana. Possibilitou o estudo de metodologias de avaliagdo
da qualidade em servigos, a identificagdo da percepgdo dos clientes por meio da aplicacéo de

questionérios, analise dos pontos a serem melhorados e sugestdo de melhorias.

Desta forma, verificou-se que os conjuntos de dimensdes avaliadas no setor por meio da
Escala SERVQUAL, detectaram que o setor de suporte da empresa, ndo oferece a qualidade
exigida pelos usuérios do sistema, j& que nenhuma das dimensdes avaliadas superou suas

expectativas.

O pior desempenho foi na dimensédo Confiabilidade, onde as questdes 1,2,3 e 4 obtiveram o0s
menores niveis de percepcdo em relacdo as expectativas. Essas questdes se referem aos prazos
inatingiveis, funcionarios que passam inseguranca, desconfianca e atrasos nos servigos. As
principais causas apontadas para esses problemas sdo, a falta de treinamento, politica de
trabalho, falta de funcionérios, funcionarios inseguros, imagem da empresa, Servi¢cos nao
cumpridos, organizagdo e falta de comunicagdo. A questdo 5 obteve resultado igual ao

esperado e se refere a manter os registros de forma correta.

As dimensdes Presteza, Seguranga e Empatia obtiveram melhor desempenho que a dimenséo

Confiabilidade, porém nenhuma superou as expectativas.

6.1 Contribuicdes

Este trabalho contribuiu para que a empresa obtivesse um diagnostico preciso sobre a
qualidade dos servicos prestados pelo setor de suporte na visdo dos usuérios. E desta forma,
ter a possibilidade de atuar com ages corretivas para melhorar a qualidade dos seus servigos

e poder garantir a satisfagdo de seus clientes.
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6.2 Limitagdes

Para realizagdo do presente trabalho a maior dificuldade encontrada foi, a demora nos

retornos dos questionarios, que tiveram que ser encerrados com 50% respondidos.

6.3 Proposta de continuidade

Para continuidade sugere-se que sejam aplicadas junto ao método SERVQUAL outras
ferramentas da qualidade como, Histograma, Grafico de Pareto, Diagrama de Correlacéo,
Gréafico de Controle e Folha de Verificagdo para auxiliar na andlise dos problemas

encontrados.

Apoés a aplicacdo das propostas de melhorias, sugere-se uma nova aplicagdo do método

SERVQUAL na empresa para avaliar as mudancas e a qualidade dos servigos prestados.
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Apéndice A: Questionario para verificagdo da Expectativa do cliente.

Quando o suporte técnico promete fazer algo em certo tempo, deveria fazé-lo?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Quando um cliente tem um problema, um excelente suporte técnico deveria ser solidario e
deixa-lo seguro?

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Um excelente suporte técnico deveria transmitir confianga?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O suporte técnico deveria fornecer o servico no tempo prometido?
1 2 3 4 5

Discordo Fotemente & & & @@ ¢ Concordo Fortemente

O suporte técnico deveria manter seus registros de forma correta?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Um excelente suporte técnico deveria informar os clientes exatamente quando 0s servigos
forem executados?

Discordo Fotemente & & & @@ ¢ Concordo Fortemente

Um excelente suporte técnico deve oferecer disponibilidade imediata?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente



10.

11.

12.

13.

14.

47

Os funcionarios do suporte precisam ter disponibilidade imediata para ajudar os clientes?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

E normal que os funcionarios do suporte estejam muito ocupados em responder
prontamente aos pedidos.

1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Os clientes deveriam ser capazes de acreditar nos funcionarios do suporte que o atendem?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Os clientes deveriam ser capazes de sentirem-se seguros na negociagdo com 0s
funcionarios do suporte técnico?

1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Os funcionarios do suporte deveriam ser educados?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Os funcionarios do suporte deveriam obter suporte adequado da empresa para atender
melhor seus clientes?

1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Um excelente suporte técnico deveria dar atencdo individual a seus clientes?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente
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15. Um excelente suporte técnico deveria ter horarios de funcionamento adequado a seus
clientes?

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

16. Um excelente suporte técnico deveria saber quais sdo as necessidades dos seus clientes?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente
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Quando o seu suporte técnico promete fazer algo em certo tempo, ele realmente cumpre?

1 2 3 4 5

Discordo Fotemente & & & @@ ¢ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico te deixa seguro quando vocé tem um problema no sistema?

1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico transmite confianca?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico fornece o servigo no tempo prometido?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico mantém seus registros de forma correta?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico informa exatamente quando os servigos foram executados?

1 2 3 4 5

Discordo Fotemente & & & @@ ¢ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico oferece disponibilidade imediata?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico oferece disponibilidade em te ajudar?
1 2 3 4 5

Discordo Fotemente & & & @@ ¢ Concordo Fortemente



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

O seu suporte técnico esta sempre ocupado?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Vocé acredita no seu suporte técnico?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Vocé se sente seguro na negociagdo com o seu suporte técnico?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

Vocé é bem atendido pelo seu suporte técnico?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente
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O seu suporte técnico obtém suporte adequado da empresa de software para atende-lo

melhor?

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico te da atencao individual?
1 2 3 4 5

Discordo Fortemente & @& & @& @ Concordo Fortemente

O horério de atendimento do seu suporte técnico é adequado?
1 2 3 4 5

Discordo Fotemente & & & @@ ¢ Concordo Fortemente

O seu suporte técnico sabe quais sdo as suas necessidades?

Discordo Fortemente & @ @& @& @& Concordo Fortementes
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Anexo A: O Instrumento SERVQUAL, dimensdes, expectativa e desempenho.

Item Expectativa (E) Desempenho (D)
1 Eles deveriam ter equipamentos XY Z tém equipamentos modernos.
modernos.
As instalacg@es fisicas de XY Z sdo
2 As suas instalacdes fisicas deveriam ser visualmente atrativas.
visualmente atrativas.
Aspectos Os seus empregados deveriam estar bem | Os empregados de XYZ sdo bem
3 Tangiveis vestidos e asseados. vestidos e asseados.
As aparéncias das instalagdes das A aparéncia das instalagGes fisicas XYZ
4 empresas deveriam estar conservadas de é conservada de acordo com o servigo
acordo com o servico oferecido. oferecido.
5 Quando estas empresas prometem fazer Quando XYZ promete fazer algo em
algo em certo tempo, deveriam fazé-lo. certo tempo, realmente o faz.
Quando os clientes tém algum problema
6 com estas empresas elas, deveriam ser Quando vocé tem algum problema com
solidarias e deixa-los seguros. a empresa XYZ, ela é solidaria e o deixa
seguro.
Estas empresas deveriam ser de XYZ é de confianga.
Confiabilidade | confianca.
7 XY Z fornece 0 servigo no tempo
Eles deveriam fornecer o servigo no prometido.
tempo prometido.
8 XY Z mantém seus registros de forma
Eles deveriam manter seus registros de correta.
forma correta.
9 A XYZ mantém seus registros de forma
correta
10 Ndo seria de se esperar que eles XYZ ndo informa exatamente quando os
informassem os clientes exatamente servigos serdo executados.
quando os servicos fossem executados.
Nd&o é razoavel esperar por uma
11 disponibilidade imediata dos empregados | Vocé néo recebe servico imediato dos
das empresas. empregados da XYZ.
Presteza
Os empregados das empresas ndo tém que
12 estar sempre disponiveis em ajudar os Os empregados da XYZ ndo estdo
clientes. sempre dispostos a ajudar os clientes.
E normal que eles estejam muito Empregados da XYZ estdo sempre
13 ocupados em responder prontamente aos | ocupados em responder aos pedidos dos

pedidos.

clientes.




53

14 Clientes deveriam ser capazes de Vocé pode acreditar nos empregados da
acreditar nos empregados desta empresa. | XYZ.
Clientes deveriam ser capazes de
15 sentirem-se seguros na negociagdo com Vocé se sente seguro em negociar com
0s empregados da empresa. os empregados da XYZ.
Seguranga Seus empregados deveriam ser educados.
Empregados da XYZ sdo educados.
16 Seus empregados deveriam obter suporte
adequado da empresa para cumprir suas
tarefas corretamente. Os empregados da XYZ ndo obtém
17 suporte adequado da empresa para
cumprir suas tarefas corretamente.
18 Néo seria de se esperar que as empresas XYZ nao ddo atencdo individual a vocé.
dessem atencéo individual aos clientes.
Né&o se pode esperar que os empregados Os empregados da XYZ ndo dao
19 déem atencdo personalizada aos clientes. | atencdo pessoal.
E absurdo esperar que os empregados
saibam quais sdo as necessidades dos Os empregados da XYZ ndo sabem das
20 Empatia clientes. suas necessidades.
E absurdo esperar que estas empresas
tenham os melhores interesses de seus XYZ ndo tém os seus melhores
21 clientes como objetivos. interesses como objetivo.
Né&o deveria se esperar que o horario de
funcionamento fosse para todos o0s XYZ nao tem os horérios de
clientes. funcionamento convenientes a todos 0s
22 clientes.
1) @ @) (4) ®) (6) )
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Fonte: Adaptado de Parasuraman et al., 1988.
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