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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo avaliar a qualidade dos servigos de
Tecnologia da Informacao (TI) oferecidos pelo setor de suporte de uma secretaria
municipal, utilizando o método SERVQUAL. A pesquisa foi conduzida em duas
etapas principais: a quantitativa, com a aplicacdo de um questionario adaptado do
SERVQUAL, e a qualitativa, por meio de um grupo focal com a equipe de suporte de
Tl. Os resultados evidenciaram lacunas significativas entre as expectativas e as
percepcdbes dos usuarios, especialmente nas dimensdes de confiabilidade e
presteza. Além disso, o grupo focal destacou a importancia da comunicacéao clara e
eficiente como um fator central para a melhoria dos servigos, sugerindo agées como
automatizacao de processos, ampliacdo da equipe e notificagbes automaticas aos
usuarios. O estudo contribui para a identificacdo de oportunidades de

aprimoramento, reforgando a relevancia da gestao da qualidade no setor publico.

Palavra-chave: qualidade de servigo; tecnologia da informagédo; SERVQUAL,; setor

publico; suporte técnico.



ABSTRACT

This study aims to evaluate the quality of Information Technology (IT) services
provided by the support department of a municipal government agency in Brazil,
using the SERVQUAL method. The research was conducted in two main stages: a
quantitative survey using an adapted SERVQUAL questionnaire and a qualitative
analysis through a focus group with the IT support team. The results revealed
significant gaps between users' expectations and perceptions, especially in the
dimensions of reliability and responsiveness. Additionally, the focus group highlighted
the importance of clear and efficient communication as a key factor for service
improvement, suggesting actions such as process automation, team expansion, and
automatic user notifications. The study contributes to identifying opportunities for
service enhancement and reinforces the importance of quality management in the

public sector.

Keywords: service quality; information technology; SERVQUAL; public sector;

technical support.
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1 INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo (Tl) segue constantemente em avanco,
impulsionada pela alta demanda por informacdes estruturadas e pela necessidade
de eficiéncia nas organizacdes (Caires et al., 2021). Meirelles (2024) apresenta
ainda que as empresas que mais investem em Tl tendem a ser mais lucrativas, pois
conseguem utilizar melhor os recursos disponiveis, diferentemente das empresas

analdgicas, que apresentam maior dificuldade na adaptacao as novas tecnologias.

Nesse contexto, para as empresas se destacarem no mercado, torna-se
imprescindivel a constante melhoria dos servigos, inclusive por meio da tecnologia
da informagdo. De acordo com Caires et al. (2021), a Tl auxilia o planejamento
estratégico de curto e longo prazo, contribuindo para a criacdo de estratégias e o
estabelecimento de metas que garantam a eficiéncia e eficacia dos processos

internos, resultando em melhorias na qualidade dos servicos.

A busca pela qualidade tornou-se um fator essencial para a competitividade
organizacional. Ferreira et al. (2016) afirmam que a qualidade é determinante para a
sobrevivéncia das empresas no mercado global, pois seu aprimoramento continuo
impacta positivamente o processo produtivo, reduzindo custos, aumentando a
produtividade e ampliando a competitividade. Silva et al. (2006) definem qualidade
como a conformidade de um produto ou servico a padroes estabelecidos,
enfatizando que, no setor de suporte de Tl, a qualidade se manifesta na entrega de
atributos especificos que garantam a eficacia do servigo, impulsionando a adogéo

tecnologica e o crescimento da economia digital.

Diversos métodos foram desenvolvidos para mensurar a qualidade dos
servicos e a satisfagdo dos usuarios. Entre eles, destaca-se o Service Quality
(SERVQUAL), elaborado para avaliar a diferenca entre as expectativas dos usuarios
e suas percepcbes em relagcdo ao servigo recebido (Almeida et al., 2012). O
SERVQUAL tornou-se um instrumento amplamente utilizado pela sua capacidade de

adaptacao a diferentes setores, proporcionando uma analise detalhada da satisfacao
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do usuario e possibilitando a identificagdo de oportunidades de melhoria (Sartori,
2023).

Estudos recentes reforcam a aplicabilidade do SERVQUAL em ambientes de
Tecnologia da Informagao. Farrapo et al. (2023) aplicaram o modelo para avaliar a
qualidade dos servicos de suporte de Tl em uma instituicdo federal de ensino
superior, identificando lacunas em todas as dimensdes analisadas e propondo
melhorias para otimizar o atendimento. De forma semelhante, Souza (2024) utilizou
o SERVQUAL em uma empresa de Tl privada, destacando sua eficacia em
identificar areas criticas para a satisfacdo do usuario. No setor publico, Santos
(2020) empregou o modelo para avaliar o atendimento em uma prefeitura municipal,
demonstrando a importancia da mensuragao continua da qualidade para aprimorar
os servicos prestados a populagdo. Esses estudos evidenciam a relevancia do

SERVQUAL como ferramenta robusta e adaptavel para avaliagéo de servigos de TI.

Embora outros métodos como SERVPERF (Cronin et al., 1992), o modelo de
Gronroos (Gronroos, 1984) e o modelo Kano (Kano et al., 1984) também sejam
utilizados na avaliagdo da qualidade de servicos, o SERVQUAL se destaca por
considerar simultaneamente as expectativas e percepgdes dos usuarios, permitindo
uma analise mais completa das dimensdes que impactam a satisfacdo no servico

prestado (Ravanello et al., 2023).

Diante desse panorama, o presente estudo propde aplicar o modelo
SERVQUAL para avaliar a qualidade dos servicos prestados pelo setor de suporte
de Tecnologia da Informagdo de uma secretaria de uma prefeitura municipal. A
escolha desse objeto de estudo justifica-se pela importancia crescente dos servigos
de Tl no contexto da administracdo publica, especialmente no que se refere a
eficiéncia operacional, a modernizagdo da gestao e a qualidade do atendimento aos
usuarios internos. Avaliar tais servigos permite identificar lacunas e propor melhorias
que impactam diretamente o desempenho institucional e a prestacéo de servigos a

populagao.
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Assim, a pesquisa busca responder a seguinte pergunta norteadora: quais
sao as oportunidades de melhoria na gestao do suporte de Tl em uma organizagao
publica, utilizando o método SERVQUAL?

1.1 Objetivo geral

Avaliar a qualidade do setor de suporte de Tl de uma secretaria de uma
prefeitura municipal utilizando o método SERVQUAL, identificando os principais
pontos criticos e propondo melhorias com base nas sugestdes dos colaboradores do

setor.

1.2 Objetivo especifico

e Coletar e analisar o desempenho dos usuarios e colaboradores sobre a
qualidade do suporte de Tl no setor de Tl de uma secretaria de uma prefeitura
municipal,

e |dentificar os pontos criticos e as principais deficiéncias do setor com
base na analise dos dados coletados;

e Coletar sugestdes de melhorias a partir dos colaboradores do setor de Tl
da secretaria analisada por meio de um grupo focal;

e Propor acbes para aprimorar os aspectos mais criticos identificados na

avaliagao do servigo.

1.3 Organizagao do trabalho

Este trabalho esta estruturado em cinco capitulos, cada um abordando um
aspecto fundamental da pesquisa. O primeiro capitulo corresponde a introdugéo. No
segundo capitulo, sera desenvolvida a fundamentacao tedrica. O terceiro capitulo
abordara os trabalhos relacionados. No quarto capitulo, sera descrita a metodologia

adotada para a realizagdo da pesquisa. O quinto capitulo sera dedicado a
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apresentacao e discussao dos resultados obtidos. Por fim, o sexto capitulo trara as

consideragdes finais, sintetizando os principais achados da pesquisa.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta seg¢ao serdo apresentados os conceitos abordados pelo estudo que

compdem o embasamento tedrico e possibilitam o entendimento deste trabalho.

2.1 Suporte de TI

Neto (2022) afirma que a Tecnologia da Informagao (Tl) engloba ndo apenas
tecnologia e informagdo, mas também a interagdo entre humanos e maquinas;
sendo a informac&o um recurso que envolve todos os setores da sociedade, torna-se
cada vez mais valiosa para as geragoes futuras. Além disso, o autor destaca que a
Tl ndo pode mais ser compreendida apenas como uma tecnologia restrita a
informatica, mas como uma grande onda de dados e transformag¢des que apoia a

inovagao, viabilizando avangos cientificos, politicos, econémicos e tecnolégicos.

Vanin (2023) complementa ao destacar que a Tl desempenha um papel
essencial para a competitividade e o crescimento organizacional, sendo
indispensavel para a expansio e inovagcao de mercados. Para tanto, sua principal
finalidade é oferecer servigos de exceléncia, assegurando a satisfagao dos clientes e

alinhando-se as estratégias empresariais.

Dentro desse contexto, o setor de suporte em Tl exerce fungao estratégica na
manutencao da disponibilidade e eficiéncia dos sistemas, impactando diretamente a
qualidade dos servigos e produtos entregues. O desempenho percebido pelos
usuarios em relagdo ao suporte influencia a imagem das organizagbes de TI,
tornando essencial o uso de métodos de avaliagcdo estruturados, além do

monitoramento de indicadores e métricas de desempenho.

Nesse sentido, pesquisas apontam que instrumentos especificos sao
fundamentais para mensurar a qualidade dos servigos de suporte. Luz et al. (2016),
em uma analise bibliométrica, identificaram que o SERVQUAL é um dos métodos

mais utilizados para avaliar a qualidade de servigos de TI, especialmente por permitir
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medir lacunas entre expectativa e percepcdo do usuario. Farrapo (2019), por
exemplo, aplicou uma versdao adaptada do SERVQUAL para analisar o suporte
técnico em uma instituicdo federal de ensino, destacando que dimensdes como
confiabilidade, empatia e capacidade de resposta sdo determinantes para a

satisfagdo dos usuarios internos.

Além do SERVQUAL, outros métodos, técnicas e frameworks complementam
essa avaliagao. Silva et al. (2021) ressaltam a importancia da adogao das praticas
do ITIL, que estruturam processos de atendimento, gestdo de incidentes e definigao
de Acordos de Nivel de Servigo (SLAs). Esses instrumentos sdo utilizados para
estabelecer padrdes, garantir o monitoramento de prazos de resposta e resolugao,
além de identificar falhas recorrentes no suporte técnico. Dessa forma, tornam-se
essenciais para manter a qualidade dos servigos e alinhar as operacdes de Tl as

expectativas organizacionais.

A integracdo entre métodos de avaliagdo de qualidade, como o SERVQUAL,
e frameworks de governanga e processos, como o ITIL, fortalece o0 monitoramento
continuo do suporte, possibilitando a detecgdo de pontos criticos, a priorizagdo de
solugbes e a melhoria na experiéncia dos usuarios (Luz et al., 2016; Silva et al.,
2021). Assim, um suporte eficiente ndo apenas soluciona demandas pontuais, mas
também gera valor, reforga a confianga dos usuarios e consolida a reputacdo da

area de Tl dentro das organizagdes.

Quando se trata do setor de suporte em Tl em organizagbes publicas,
Marchiori et al. (2023) afirmam que, diante do aumento constante dos investimentos
em tecnologia, o setor publico deve integrar recursos, ferramentas e praticas de
governancga para atender as necessidades institucionais. No entanto, destacam que
o cotidiano de um departamento de Tl em o6rgaos publicos € frequentemente
marcado por demandas imprevistas, exigindo solugdes rapidas e organizadas para
evitar interrupgcdes nos servigos prestados. Nesses contextos, equipes

multidisciplinares atuam para diagnosticar falhas, implementar solugbes
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emergenciais e, paralelamente, planejar melhorias definitivas que mantenham a

qualidade e a continuidade dos servicos de suporte.

Portanto, observa-se que a discussdo sobre suporte de Tl e qualidade de
servigcos ndo pode se limitar a uma abordagem conceitual; é necessario explorar
métodos reconhecidos na literatura para mensurar e aprimorar o desempenho do
setor. O uso combinado de SERVQUAL, ITIL, SLAs e métricas de desempenho
reflete o estado da arte das praticas atuais, permitindo alinhar os processos de
suporte as expectativas dos usuarios e as metas estratégicas das organizagdes (Luz
et al., 2016; Farrapo, 2019; Silva et al., 2021).

2.2 Qualidade de servigo

Ao longo dos anos, a concepgédo de servigo tem evoluido continuamente,
evidenciando a necessidade de aprimoramentos constantes para garantir a
satisfagao do usuario. Meirelles (2006) destaca que o servigo representa a esséncia

do processo produtivo, sendo a base para o desenvolvimento de novos produtos.

Essa perspectiva € reforcada por Vergueiro (2002), que ressalta que a
qualidade de um servico ndo é universal, mas deve ser avaliada de acordo com as
expectativas e necessidades do publico-alvo. Ou seja, cada servigo precisa ser

ajustado a realidade de quem o utiliza.

Essa capacidade de adaptacdo ndo apenas melhora a experiéncia do
usuario, mas também fortalece a competitividade da empresa no mercado. Quando
essa adequagao nao ocorre, outras organizagdes acabam suprindo essa demanda,

aumentando a concorréncia e incentivando a inovagao no setor.

A relevancia crescente do setor de servicos na economia também é

ressaltada por Renesto (2014), que reforca as ideias de Meirelles (2006) e Vergueiro
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(2002) ao destacar que a sociedade atual esta cada vez mais orientada para os

servigos, tornando-os um elemento-chave para o crescimento econémico.

Além disso, o autor argumenta que aprimorar continuamente a qualidade dos
servicos nao apenas melhora a experiéncia do usuario, mas também fortalece o
mercado e estimula a competitividade entre as empresas. Esse processo, segundo

Renesto (2014), esta diretamente ligado ao desenvolvimento econdmico.

O setor de servigos, portanto, configura-se como uma pecga fundamental na
composi¢gédo do Produto Interno Bruto (PIB). Assim, quanto mais valorizado e
aprimorado for esse setor, maiores serdao os beneficios tanto para as empresas

quanto para a economia como um todo.

Nesse contexto, Xavier et al. (2022) enfatizam que a qualidade dos servigos
desempenha um papel fundamental ao permitir que os usuarios analisem o
desempenho daquilo que |hes é oferecido e exijam seus direitos, especialmente no

setor publico.

No entanto, os autores destacam que a eficiéncia dos servigcos no setor
privado é percebida de forma mais clara pelos usuarios, devido a maior agilidade
das empresas privadas na adogado de estratégias para atender as demandas do

mercado.

Essa necessidade de adaptacdo reforca a importdncia de métodos de
avaliacao da qualidade, como o SERVPERF, que avalia a performance do servigo

com base na experiéncia real do consumidor no momento da avaliagao.

Outro modelo importante € o de Gronroos, que analisa a qualidade percebida
por meio da comparagao entre a expectativa do cliente e sua experiéncia com o

servigco recebido.

O método Kano, que, por sua vez, classifica os atributos do servigo de acordo
com o impacto na satisfagdo do cliente, distinguindo caracteristicas basicas, de

desempenho e de encantamento.
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Por fim, o SERVQUAL mede a diferenga entre a expectativa e o desempenho
do usuario, considerando cinco dimensdes: confiabilidade, responsividade,

segurancga, empatia e aspectos tangiveis (Ravanello et al., 2023).

Silva et al. (2006) ampliam essa discussao ao destacar que, por muito tempo,
a qualidade foi associada apenas a conformidade com especificagdes técnicas,

focando exclusivamente no produto ou em sua produgao.

Entretanto, o desempenho de qualidade nos servigos vai além, pois ocorre no
proprio momento da interacdo entre consumidor e fornecedor. Dessa forma, a
experiéncia do usuario ndo depende apenas do resultado final, mas de todo o
processo envolvido, tornando a qualidade um fator construido na relagéo entre quem

presta e quem recebe o servico.

Com isso, a qualidade nos servigos torna-se um fator construido na relagao
entre quem presta e quem recebe, sendo determinada por elementos subjetivos e

contextuais que moldam a percepcao do usuario.

2.2.1 Qualidade dos servigos de Tl

A qualidade dos servicos de Tl vai além de numeros e métricas, impactando
diretamente a experiéncia dos usuarios e o desempenho das empresas. Segundo
Bittencourt et al. (2018), para que as empresas de Tl alcancem seus objetivos e
agreguem valor ao negocio, € essencial que seus servigos atendam as expectativas

de qualidade dos clientes.

Para isso, a adogao de boas praticas de gestdo da qualidade torna-se um

diferencial estratégico, ajudando a garantir e manter esses padrées de exceléncia.

Nesse sentido, Sliep et al. (2020) explicam que a Tl precisa de métodos,
como o Information Technology Infrastructure Library (ITIL) (Marrone et al., 2011),

que auxilia as organizagoes a fornecer servigos aos clientes econémicos e de ultima
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geracdo, que dependem de acessibilidade, confiabilidade, seguranga e

desempenho.

Outro método € o Desenvolvimento e Operacgdes (DevOps) (Lwakatare et al.,
2015), que visa diminuir os custos operacionais de Tl, aumentando a qualidade de

software e reduzindo o tempo de entrega ao cliente.

Ha também o Lean IT (Browaeys et al., 2012), que permite que pessoas e
sistemas fornegcam um fluxo continuo de servigos importantes ao cliente, diminuindo
0S excessos € as escassez em um processo completo, a fim de garantir a melhoria

constante do desempenho.

Por fim, o Agile (Marnewick et al., 2018), foca no desenvolvimento de
software centrado em pessoas, comunicagdo, funcionalidade e adaptacéo a
mudangas de requisitos. Esse modelo permite uma melhoria continua na qualidade

dos servigos e impulsiona a inovagao dentro das organizagdes.

Complementando essa visao, Franco (2017) ressalta a importancia de um
gerenciamento estruturado da qualidade, estruturado e baseado em métodos que

favoregam a compreensao e aprimoramento dos processos.

Esse tipo de abordagem permite que as empresas ajustem continuamente
Seus servigos, proporcionando uma experiéncia mais satisfatéria para os usuarios.
Dessa forma, cria-se um ciclo continuo de melhorias, tornando o atendimento mais

eficiente, préximo e humanizado.

Além disso, Silva et al. (2006) destacam que a correta identificacdo das
dimensdes da qualidade €& fundamental para que os provedores de servigos

encontrem oportunidades de aprimoramento.

Essas dimensdes permitem uma melhor adaptacdo das praticas de TI,

garantindo uma percepgao mais positiva da qualidade no suporte oferecido.

Entre essas dimensoes, destacam-se:
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e Tangibilidade: elementos fisicos que fazem parte do servico, como
infraestrutura, equipamentos, materiais utilizados e aparéncia dos
funcionarios;

e Confianga: capacidade de prestar o servigo prometido de forma precisa e
consistente;

e Receptividade: refere-se a disposicao e rapidez da equipe em atender as
solicitagbes dos clientes;

e Credibilidade: diz respeito a confianga e honestidade transmitidas pelo
provedor de servicos;

e Conhecimento do cliente: capacidade da empresa de entender as
necessidades e expectativas dos usuarios.

e Competéncia: refere-se a qualificagdo e habilidades da equipe na
execucao do servico;

e Acesso: facilidade com que o cliente consegue utilizar o servigo, seja por
meio de canais de comunicacdo eficientes, suporte disponivel ou
interfaces acessiveis;

e Cortesia: refere-se ao tratamento respeitoso e atencioso dado aos
clientes;

e Comunicagao: clareza e efetividade na transmissao de informacdes ao
cliente;

e Seguranga: auséncia de riscos ou incertezas para o cliente ao utilizar o
servigo.

Dessa forma, a analise desses fatores permite concluir que, ao considera-los,

as empresas nao apenas atendem as expectativas dos usuarios, mas também

aprimoram a experiéncia do cliente e aumentam a eficiéncia dos servigos prestados.

2.3 Método SERVQUAL

Parasuraman et al. (1988) desenvolveram o SERVQUAL, um método que

avalia a qualidade do servico a partir da comparagao entre as expectativas dos
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clientes e seu desempenho apds usufruirem do servigo. Esse método permite
identificar lacunas na prestagao do servico, auxiliando as organiza¢des a aprimorar a

experiéncia do usuario e a atender melhor as suas necessidades.

Pena et al. (2013) destacam que o método SERVQUAL tem como principal
objetivo avaliar a qualidade de um servigo prestado, baseando-se na analise das
expectativas e percepcdes dos usuarios. Essa avaliacdo ocorre de forma especifica
em duas etapas distintas: a primeira investiga a visdo do usuario sobre o servigo
ideal, considerando suas expectativas, enquanto a segunda analisa seu
desempenho apds a interagdo real com o servigco, ambas por meio de um
questionario adaptado ao publico-alvo.

Essa abordagem permite identificar lacunas entre o que era esperado e o que
foi efetivamente entregue. Para uma avaliagao precisa das lacunas na qualidade do
servigo, Brown et al. (1989) ressaltam a necessidade da aplicacédo dos Gaps de
Qualidade, que localiza as lacunas ou discrepancias que ocorrem entre a
expectativa e o desempenho real do servigo prestado. Esse método, utilizado para
mensurar essas lacunas no SERVQUAL, permite as organizagdes corrigir falhas que
impactam diretamente a experiéncia do usuario (Oliveira, 2008).

Oliveira (2008) explica que os gaps de qualidade operam com cinco
discrepancias principais, que influenciam o desempenho da qualidade do servigo,
sendo elas:

e Gap 1: A discrepancia que pode existir entre o desempenho dos
executivos e as reais expectativas dos consumidores, pode ser
ocasionada pela falha da geréncia na correta identificagdo da expectativa dos
clientes;

e Gap 2: A discrepancia entre o desempenho gerencial das expectativas
dos clientes e as especificagdes de qualidade dos servigos, ou seja, é 0
fornecimento de baixa qualidade, mesmo com a empresa possuindo
procedimentos adequados, pode ser ocasionada pelas limitagao de

recursos, falta de ferramentas operacionais para trazer a voz do cliente
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para a especificacdo do servigo; indiferengca gerencial e mudangas
rapidas nas condicdes de mercado;

e Gap 3: A discrepancia entre a especificacdo da qualidade do servigo e 0
servico efetivamente entregue, pode ser ocasionada pelo
desconhecimento das especificacbes, falta de habilidade para a
realizacdo do especificado ou falta de comprometimento dos
colaboradores;

e Gap 4: A discrepancia entre a qualidade especificada do servico e o que
a empresa comunica externamente, pode ser ocasionada pela falta de
comunicagao e o cliente nao sabe o que esperar ou se divulga mais do
que efetivamente se entrega;

e Gap 5: A diferenga entre o que o cliente espera e o que efetivamente a
empresa |he entrega, pode ser ocasionado por um gap ou um conjunto

dos gaps de 1 a 4.

Assim, Oliveira (2008) permite compreender que entender e corrigir essas
lacunas é essencial para melhorar a qualidade do servico e a satisfacdo dos

usuarios.

Neste estudo, sera utilizado o GAP 5 do método SERVQUAL, que mede a
diferenca entre as expectativas dos usuarios e o desempenho real do servigo
prestado. Esse gap € o mais adequado, pois reflete diretamente o nivel de
satisfacdo do usuario, permitindo identificar se o servigo atendeu ou ndo as suas

necessidades.

Com o uso do método SERVQUAL, as empresas podem detectar falhas e
implementar melhorias para tornar a experiéncia do usuario mais positiva e alinhada

as suas expectativas.

No entanto, os usuarios ndo avaliam um servico apenas com base nas
lacunas, mas também considerando cinco dimensdes especificas para essa analise,

descritas no Quadro 1.
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Quadro 1 - Dimensodes do método SERVQUAL

DIMENSOES DEFINIGOES
Confiabilidade Habilidade de prestar o servigo com exatidéao
Presteza Disposi¢cao em ajudar os clientes e fornecer o servico com presteza e prontidao
Seguranga Conhecimento dos funcionarios e suas habilidades em demonstrar confianga
Empatia Grau de cuidado e atengéo pessoal dispensado aos clientes
Tangibilidade Aparéncia ~das instalagdes, equipamentos, pessoal envolvido e material de
comunicacéo

Fonte: Parasuraman et al. (1988).

Garcia et al. (2021) destacam a importancia de medir continuamente o
desempenho dos sistemas publicos e do servigo de suporte oferecido, garantindo

que estejam alinhados as necessidades da organizagao.

Segundo Garcia et al. (2021), essa avaliagdo constante € essencial, pois as
expectativas e percepgdes de qualidade dos usuarios podem mudar ao longo do
tempo, devido a diversos fatores, como a experiéncia adquirida com o uso do

servico.

Dessa forma, monitorar e ajustar a prestagédo de suporte torna-se fundamental

para manter a satisfagao e a eficiéncia operacional.
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

Neste capitulo s&o descritos os trabalhos relacionados que abordam questdes

similares as tratadas neste estudo.

3.1 Aplicagdo do método Servqual no setor de provedores de internet na

cidade de Passos - MG: Uma analise da qualidade em servigos

O trabalho de Souza et al. (2024) tem como objetivo principal aplicar o
método SERVQUAL para analisar a exceléncia dos servicos prestados pelos
provedores de internet do Municipio de Passos - MG. Eles explicam que as
empresas analisadas devem focar em aspectos como modernizacao, clareza das
informagdes, melhoria dos servigos digitais e fortalecimento continuo do
relacionamento com os cliente para alcancgar a exceléncia na entrega de servigos de
internet.

Com isso, os autores apresentaram o método SERVQUAL com o uso dos
seis dominios que influenciam a qualidade do servigo, sendo eles a tangibilidade,
confiabilidade, rapidez, segurancga, empatia e analise demografica dos entrevistados.
Foi realizado um estudo de caso, sendo coletado os dados através de um
questionario, no qual, revelou percepg¢des positivas dos clientes, destacando areas
de satisfacéo e sugerindo oportunidades de melhoria.

Os resultados obtidos na andlise da dimensao tangibilidade indicam que os
servigos digitais dos provedores de internet do municipio avaliado apresentam um
bom nivel de satisfacdo. Observa-se que o setor estudado atribui significativa
importancia a aparéncia fisica das instalagdes, dos equipamentos e dos
profissionais. No entanto, foram identificados pontos que ainda requerem melhorias,
como a acessibilidade ao ponto de atendimento e a modernizagdo dos
equipamentos.

No que diz respeito a dimensao confiabilidade, os resultados demonstram que
os clientes percebem o servigo prestado como confiavel, com média acima da geral,

indicando que ha alinhamento entre o que é prometido e o que € efetivamente
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entregue. Esse dado evidencia um ponto forte no relacionamento com os usuarios,
refletindo a credibilidade das empresas avaliadas.

Contudo, o estudo apresenta apenas indicios gerais de satisfacdo e
confianga, sem detalhar com profundidade os demais resultados especificos de cada
dimensao avaliada. Isso limita uma compreensao mais precisa sobre quais aspectos

merecem maior atencido para a melhoria da qualidade nos servigos prestados.

3.2 Avaliacao da qualidade dos servigcos de suporte em tecnologia da

informagao em uma Instituicao Federal de ensino superior

No estudo de Junior (2019), foi conduzida uma investigacdo sobre a
percepcao dos usuarios em relagdo a qualidade dos servigos prestados pela area de
suporte em Tl em uma Instituigdo Federal de Ensino Superior (IFES) e como essa
percepcao se diferencia de suas expectativas. Para isso, foi utilizado um instrumento
SERVQUAL adaptado, permitindo uma analise detalhada das discrepancias entre o

servigo esperado e o servigo recebido.

Os resultados do estudo possibilitaram ndo apenas o direcionamento de
politicas estratégicas voltadas para a exceléncia no atendimento ao usuario de TI,
mas também a identificagdo de pontos criticos que impactam a qualidade do suporte
prestado. Com base nesses achados, foram propostas diretrizes mais eficazes para
otimizar processos internos, fortalecer a comunicacdo entre a equipe de Tl e os
usuarios, além de incentivar a adocdo de boas praticas que promovam maior

eficiéncia e satisfacao.

A pesquisa revelou a existéncia de lacunas significativas na qualidade dos
servigos, evidenciando a necessidade de melhorias em todas as dimensdes
avaliadas. No entanto, as dimensdes de empatia e confiabilidade apresentaram um
desempenho mais favoravel, destacando-se com os maiores indices de satisfagao

entre os usuarios.
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Além disso, o estudo reforcou a forte influéncia da qualidade do suporte de Tl
na satisfagcao dos usuarios, evidenciando a relevancia de investimentos continuos na
melhoria dos servigos prestados. O método SERVQUAL demonstrou ser uma
ferramenta eficaz para avaliar e diagnosticar a qualidade do atendimento no
contexto analisado, validando sua aplicabilidade para outras IFES que buscam

aprimorar a gestao de seus servigos de TI.

3.3 Percepcgao dos discentes sobre a qualidade do servigo por meio da escala
SERVQUAL em um curso de administracdo de uma instituicido de ensino

superior publica

O trabalho de Pires (2020) tem como objetivo principal analisar a percepgao
de qualidade dos discentes sobre o curso de Administragdo da UFC por meio das
dimensdes da escala SERVQUAL. Para alcancar os resultados do estudo, o autor
realizou uma pesquisa de carater quantitativa, visto que foi realizada a quantificagao
na coleta e no tratamento dos dados por meio de ferramentas estatisticas (média,
desvio-padrao, analise de regress&o).

Os resultados da pesquisa revelaram que as expectativas dos estudantes em
relacdo aos servicos educacionais sao bastante elevadas. Nenhuma das dimensdes
da qualidade avaliadas atingiu um resultado matematicamente positivo, o que pode

ser atribuido ao alto nivel de exigéncia dos alunos.

Apesar disso, um dado importante a ser considerado € que aproximadamente
75% dos estudantes manifestaram satisfagdo com os servigcos educacionais
oferecidos pela instituicdo. Além disso, 62% dos participantes afirmaram que suas
expectativas foram atendidas, o que sugere que a instituicdo, apesar de nao atingir a
exceléncia em todas as dimensdes, consegue satisfazer uma parcela significativa de

seus alunos.

A aparente contradicdo entre a alta expectativa dos alunos e os resultados

medianos nas avaliagdes pode ser explicada por falhas em dimensbdes especificas
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da qualidade percebida. A dimensao empatia foi a pior avaliada, com destaque para
a auséncia de atencao individual aos discentes e a limitada disponibilidade dos
professores fora do horario de aula. Ja na responsividade, os estudantes relataram
demora no atendimento de duvidas e insatisfagdo quanto ao tratamento das
solicitagdes. Na tangibilidade, os principais problemas envolvem a precariedade da
infraestrutura, com equipamentos desatualizados e salas com manutengao
deficiente. Esses aspectos, embora ndo comprometam totalmente a experiéncia
académica, prejudicam a percepcao de exceléncia e impedem que o servigo

educacional seja visto como plenamente satisfatorio.

3.4 Analise comparativa

Esta secdo tem como objetivo analisar comparativamente trabalhos
relacionados a esta pesquisa. E relevante observar, por meio de uma analise
comparativa, as diferencas e semelhancgas entre os estudos. Dessa forma, o Quadro

2 apresenta uma comparagao entre os trabalhos relacionados e o presente trabalho.

Quadro 2 - Comparacao dos trabalhos relacionados com o presente trabalho

Trabalhos Objetivo Metodologia de Avaliagao Escopo

Avalia-se a qualidade do | Utiliza-se o método
suporte de Tl em uma | SERVQUAL para analisar a
Presente | Secretaria da Prefeitura | satisfacdo dos funcionarios | Realizado em uma
trabalho | Municipal, com base no |com o setor de TI, | Secretaria de uma

modelo SERVQUAL, | comparando expectativa e | Prefeitura Municipal
visando propor melhorias. | experiéncia apdés o uso do
servico.

A pesquisa utilizou as
Utilizar o} método | metodologias SERVQUAL e
SERVQUAL para avaliar | Kano para avaliar a qualidade | Realizado em empresas
SOUZA et | a qualidade dos servigos | dos servigos de Tl, por meio | de provedores de
al., 2024 | dos provedores de | de questionarios aplicados | internet do Municipio de
internet em Passos-MG. aos usuarios, abordando | Passos - MG
expectativas, percepcbes e
impacto na satisfagao.

Investigou-se a | Realizou-se um levantamento | Realizada em uma
JUNIOR, | percepcdo dos usuarios | explicativo com usuarios do | Instituicdo Federal de
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2019 sobre o suporte de Tl em | sistema  HelpDeskSIn  da | Ensino Superior (IFES)
uma IFES, comparando-a | UFSCair, utilizando um
com suas expectativas. questionario  baseado no
SERVQUAL para analisar
expectativas, percepcbes e
satisfacdo com o suporte de
TI.

A pesquisa, de natureza
Analisar a percepgado de | quantitativa, utilizou
qualidade do curso dos | estatisticas  descritivas e | Realizado em uma IFES
PIRES, alunos de Administragdo | regresséo para analisar dados | com discentes de

2020 da UFC em relagdo as | de um questionario | Administragcdo da UFC
dimensbes da escala | SERVQUAL adaptado, | (Universidade Federal
SERVQUAL. aplicado a alunos de | do Ceara)

Administracdo da UFC em
cinco etapas metodolégicas.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ademais, o quadro 3 apresenta uma comparagido entre 0s principais

resultados desses trabalhos.

Quadro 3 - Comparagao dos resultados dos trabalhos relacionados

Trabalhos Resultados

Os usuarios atribuiram médias razoaveis as dimensdes avaliadas, com
destaque para tangibilidade (3,91) e ponto fraco em empatia (3,56).
SOUZA et al., 2024 | Nenhuma dimensdo superou a nota 4, indicando que a qualidade é
apenas satisfatéria, com lacunas em atendimento, estrutura fisica e
plataformas digitais.

Foram identificadas lacunas negativas em todas as dimensdes do
SERVQUAL. Apesar disso, empatia e confiabilidade tiveram os melhores
JUNIOR, 2019 escores. A qualidade percebida influenciou positivamente a satisfacao,
validando o uso do modelo SERVQUAL adaptado para contextos internos
de suporte em TI.

Todos os aspectos avaliados apresentaram gaps negativos entre
expectativa e percepgdo. Mesmo assim, 75% dos alunos relataram
PIRES, 2020 satisfagdo geral. A alta expectativa dos discentes foi o principal fator para
os resultados abaixo do ideal, sugerindo a necessidade de andlises
qualitativas futuras.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O presente trabalho se limita a investigagdo da satisfagdo dos funcionarios
em relagcdo ao suporte de TI, enquanto o estudo de Souza et al. (2024) foca na
percepcao dos usuarios sobre os servigos prestados pelo setor de provedores de
internet na cidade de Passos — MG. Essa distingdo evidencia diferentes abordagens
na aplicacdo do método SERVQUAL, demonstrando sua flexibilidade na avaliagéo
da qualidade do servico em distintos setores. Enquanto o presente estudo analisa a
eficiéncia do suporte interno dentro de uma organizagao, o trabalho de Souza et al.
amplia o escopo para avaliar a satisfagcdo de clientes externos em um servigo

essencial para a conectividade e comunicagéao.

Além disso, o presente trabalho faz relacdo direta com a pesquisa de Junior
(2019), uma vez que ambos exploram a qualidade dos servigos do setor de TI,
buscando a exceléncia no atendimento ao usuario. Em ambas as investigagdes, a
qualidade do suporte prestado é vista como um fator determinante para a
experiéncia e satisfacdo do usuario final. O uso do método SERVQUAL permite
quantificar essa percepcdo e identificar as principais lacunas no servigo,
proporcionando uma base sélida para a formulagdo de estratégias de melhoria.
Dessa forma, os estudos convergem ao demonstrar que a implementagao de boas
praticas e aprimoramentos no suporte técnico impacta diretamente a eficiéncia
operacional e a satisfagdo do publico atendido e se divergem sobre seus objetivos

principais e seu escopo de pesquisa.

Por fim, o presente trabalho também se conecta ao estudo de Pires (2020),
pois ambos empregam a escala SERVQUAL para mensurar a percepgdo da
qualidade de um servigo especifico e identificar melhorias aplicaveis com base nos
resultados obtidos. Assim, ambos os trabalhos contribuem para aprimorar a gestao e
a eficiéncia dos servigos analisados. A analise da percepg¢ao dos usuarios sobre um
servigo nao apenas possibilita a correcéo de falhas, mas também orienta a tomada
de decisdes estratégicas para elevar o padrdao de atendimento e garantir maior
alinhamento entre as expectativas e a entrega real do servigo. Dessa forma, tanto o
estudo de Pires (2020) quanto o presente trabalho reforgam a importéncia do

monitoramento continuo da qualidade dos servigos e da adogao de metodologias
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eficazes para promover melhorias significativas no setor, encontrando divergéncia

apenas no publico-alvo analisado e quanto ao campo de pesquisa.
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4 METODOLOGIA

Este trabalho foi desenvolvido por meio de uma abordagem quantitativa e
qualitativa. A pesquisa quantitativa foi aplicada aos usuarios por meio de um
questionario baseado no método SERVQUAL, enquanto a pesquisa qualitativa foi
conduzida por meio de um grupo focal. Ambas as etapas foram realizadas em uma
secretaria Municipal de uma cidade brasileira. O SERVQUAL, amplamente utilizado
para avaliar a qualidade de servigos, permitiu identificar discrepancias entre as
expectativas dos funcionarios e a experiéncia real com o suporte de Tl. A aplicacéo
do questionario forneceu dados estruturados que possibilitaram uma analise
detalhada do desempenho dos funcionarios em relacdo ao suporte recebido,
destacando tanto os pontos fortes quanto as areas que necessitam de

aprimoramento.

4.1 Descrigao da organizagao estudada

A secretaria em analise possui um setor de Tecnologia da Informagao
estruturado na Coordenadoria Geral de Tecnologia da Informagéo (COGETI), sendo
o suporte de Tl parte integrante da Célula de Infraestrutura (CEINF). Este setor é
responsavel por garantir o funcionamento adequado da infraestrutura tecnolégica e o
atendimento aos usuarios, tanto de forma remota quanto presencial. Com atuacao
estratégica e permissées administrativas, o suporte de Tl impacta diretamente a
produtividade da secretaria, que conta com cerca de 669 funcionarios ativos, o que
torna essencial a avaliagdo de sua eficacia em aspectos como tempo de resposta,
qualidade do atendimento, infraestrutura e capacidade de atender rapidamente as

demandas.
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Marchiori (2023) destaca que o desempenho organizacional no setor publico é
frequentemente avaliado com base na eficiéncia da gestdo de recursos publicos,
reforcando a importancia da gestao da qualidade para o desenvolvimento continuo e
o0 aumento da produtividade. Assim, avaliar a qualidade dos servicos de suporte de
Tl ndo apenas contribui para a melhoria interna da secretaria, mas também fortalece

sua capacidade de oferecer servicos mais eficientes e eficazes a sociedade.

4.2 Etapas da pesquisa

O principal objetivo da pesquisa foi mensurar a satisfagdo dos funcionarios,
com énfase na comparacgao entre suas expectativas iniciais e a qualidade percebida
dos servicos prestados pelo setor de suporte de Tl. Composto pelas etapas

apresentadas na Figura 1.

Figura 1 - Etapas do estudo
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Fonte: elaborado pelo autor (2025).

Na primeira etapa, foi realizada uma revisdo bibliografica para compreender
melhor as tematicas relacionadas ao servico de suporte de Tl, a qualidade do
servico e o método SERVQUAL. Durante essa pesquisa, identificou-se a existéncia
de um questionario derivado da versao original da SERVQUAL, desenvolvido por

Parasuraman et al. (1988), utilizado para analisar a qualidade de servigos em geral.

Na segunda etapa, foi realizada a adaptagdo do questionario base, com a
finalidade de focar a pesquisa na avaliagdo da qualidade do suporte de TI. Essa
adaptacao teve como base o estudo de Salomi et al. (2005), encontrado no Anexo 1,
que emprega o método SERVQUAL, focado em analisar a mensuragao da qualidade
por clientes externos as organizagdes, o questionario foi adaptado para o presente
trabalho a fim de medir a qualidade do servico com base na diferengca entre
expectativas e percepgoes dos usuarios do suporte de Tl. Os detalhes dessa

adaptacao podem ser encontrados no Apéndice A.

A terceira etapa consistiu em um teste piloto, no qual o questionario elaborado
com base no método SERVQUAL foi aplicado a um pequeno grupo de quatro
participantes, que ndo foram incluidos na amostra final da pesquisa. O objetivo deste
teste foi verificar a clareza das perguntas, a compreensdo dos respondentes e a

adequacao do instrumento de pesquisa ao contexto especifico do suporte de TI.

Entre os ajustes realizados antes da aplicagdo final, destaca-se a
padronizacdo da escala Likert para um intervalo de 1 a 5 pontos, em vez da escala
tradicional de 7 pontos proposta pelo modelo SERVQUAL original. Essa adaptacéo
foi realizada com o intuito de facilitar o entendimento dos participantes e reduzir
possiveis ambiguidades na escolha das respostas, promovendo maior clareza e
objetividade na avaliagdo das percepgdes e expectativas. A escolha pela escala
reduzida também visou tornar o questionario mais acessivel, especialmente

considerando o perfil variado dos respondentes da organizagéo publica estudada.
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Além disso, foram incluidos um Termo de Consentimento mais formal e de
facil compreensao, bem como explicagdes em cada secdo do questionario, com
orientagdes breves diferenciando os blocos de Expectativa e Desempenho. Esses
ajustes foram fundamentais para garantir que o instrumento avaliasse com precisao
a qualidade do servico, por meio da comparacao entre as expectativas e percepcdes

dos usuarios.

A quarta etapa consistiu na aplicagdo de um unico questionario online,
contendo perguntas de resposta fechada. O objetivo foi captar as percepcdes dos
funcionarios que ja utilizaram o suporte de TI, permitindo uma analise estruturada da
qualidade do servico prestado. As respostas foram avaliadas com a Escala Likert de
1 a 5, conforme descrito no Apéndice 1, o que possibilitou uma analise mais

detalhada do grau de satisfagdo dos participantes.

A populacdo apta a responder o questionario foi composta por 546
funcionarios, dos quais 107 efetivamente participaram da pesquisa. A aplicagao foi
realizada de forma direta por meio de link compartilhado com os servidores, com a
facilidade de acesso proporcionada pelo fato de o pesquisador atuar no local onde o
estudo foi desenvolvido. Isso favoreceu a adesao espontédnea dos respondentes e
garantiu maior representatividade da amostra. Assim, os dados coletados
forneceram uma base sodlida para a avaliagao da qualidade dos servigos de suporte

de Tl da organizagao publica estudada.

Com base no questionario original, apresentado na Figura 2, o SERVQUAL
permite uma analise sistematica da experiéncia do cliente, auxiliando na
identificacdo de areas de melhoria e na busca pela exceléncia na prestagdo de

servigos.
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Figura 2 - Versao original do método SERVQUAL

Item Expectativa (E) Desempenho (D)

1 3 Eles deveriam ter equipamentos modernos. XYZ tém equipamentos modernos.

2 | B | Assuas instalagdes fisicas deveriam ser visualmente atrativas. As instalagdes fisicas de XYZ séo visualmente atrativas.

3 | S | Osseus empregados deveriam estar bem vestidos e asseados. 0s empregados de XYZ sao bem vestidos e asseados.

4 g As aparéncias das instalagoes das empresas deveriam estar conservadas de acordo A aparéncia das instalagtes fisicas de XYZ é conservada de acordo
¥ | com o servigo oferecido. com o servigo oferecido.
® Quando estas empresas prometem fazer algo em certo tempo, deveriam fazé-lo. Quando XYZ promete fazer algo em certo tempo, realmente o faz.
2 | Quando os clientes tém algum problema com estas empresas elas deveriam ser solidarias | Quando vocé tem algum problema com a empresa XYZ, ela é
2 | e deixa-los seguros. solidéria e o deixa seguro,

7 E Estas empresas deveriam ser de confianca. XYZ é de confianca.

8 é Elas deveriam fornecer o servigo no tempo prometido. XYZ fornece o servigo no tempo prometido.

9 Elas deveriam manter seus registros de forma correta. XYZ mantém seus registros de forma correta.

L ) h XYZ nao informa exatamente quando os servigos
10 Nao seria de se esperar que eles informassem os clientes exatamente quando sarfio executados.

os servigos fossem executados.

. L T
11 | & | Nao ¢é razoavel esperar por uma disponibilidade imediata dos empregados das empresas. Voc# nao recebe senﬂgo—s lmefilatos dos e-m pregados daxyZ
B L. L ) X 0Os empregados da XYZ nao estdo sempre dispostos a ajudar os
12 AE. 0s empregados das empresas nao tém que estar sempre disponiveis em ajudar os clientes. clientes.
13 E normal que eles estejam muito ocupados em responder prontamente aos pedidos. Empregados da XYZ estdo sempre ocupados em responder aos
| pedidos dos clientes.
14 Clientes deveriam ser capazes de acreditar nos empregados desta empresa. Vocé pode acreditar nos empregados da XYZ.
15 | 8. | Clientes deveram ser capazes de sentirem-se seguros na negociagéo com os Vocé se sente seguro em negociar com os empregados
@ empregados da empresa. da XYZ.
16 % Seus empregados deveriam ser educados. Empregados da XYZ sao educados.
17 | @ | Seus empregados deveriam obter suporte adequado da empresa para cumprir suas 0s empregados da XYZ nao obtém suporte adequado da empresa
tarefas corretamente. para cumprir suas tarefas corretamente.
18 Nao seria de se esperar que as empresas dessem atengao individual aos clientes. XYZ nao dé atengao individual a voce.
19 Nao se pode esperar que os empregados déem atengo personalizada aos clientes. 0Os empregados da XYZ nao déo atengao pessoal.
20 | .S | E absurdo esperar que os empregados saibam quais séo as necessidades dos clientes. 0s empregados da XYZ nao sabem das suas necessidades.
21 E- E absurdo esperar que estas empresas tenham os melhores interesses de seus clientes | XYZ n@o tem os seus melhores interesses como objetivo.
wi | como objetivo,
22 Nao deveria se esperar que o horario de funcionamento fosse conveniente para todos XYZ nao tem os horarios de funcionamento convenientes a todos
os clientes. os clientes.

Fonte: Parasuraman et al. (1988).

A Figura 2 apresenta 22 questbes para mensurar cada uma dessas
dimensdes, permitindo uma analise detalhada da experiéncia do usuario e auxiliando
as empresas na identificagdo de pontos de melhoria € no aprimoramento da
qualidade do atendimento. Essas questdes devem ser avaliadas em uma escala

Likert de 1 a 5, como ¢é apresentado na Quadro 4:

Quadro 4 - Escala Likert

1 2 3 4 5

Discordo Discordo Médio Concordo Concordo
totalmente parcialmente totalmente

Fonte: adaptado de Oliveira, 2008.
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Os resultados das duas se¢des (expectativa e desempenho) sdo analisados
em conjunto para determinar um gap para cada questao, no qual foi adaptado para o
presente questionario tendo como base a de Oliveira (2008). Para isso, sao
calculados os gaps do método SERVQUAL, seguindo a metodologia proposta por

Parasuraman et al. (1988), que utiliza a formula apresentada no Quadro 5.

Quadro 5 - Férmula para calculo dos gaps

Férmula Descrigao

° Gapi: representa a avaliagdo da qualidade do servigo para um

determinado item i;
Gap, = D, — E, ° Di: valor da medida de desempenho do item i;

° Ei: valor da medida da expectativa do item i;

e [: variavel entre 1 e 22 (nimero de questdes).

Fonte: Parasuraman et al. (1988)

Para este trabalho, a analise da expectativa e do desempenho dos usuarios
foi realizada utilizando uma férmula adaptada da original, apresentada no Quadro 6.
A adaptacdo foi necessaria para utilizar a palavra "desempenho" em vez de
"percepgao”, em linha com a abordagem original dos criadores do método
SERVQUAL. A formula permite calcular a diferenga entre as médias dos valores em

cada dimensao, fornecendo uma medida quantitativa da qualidade do servigo.

Quadro 6 - Formula usada para analisar a Expectativa e Desempenho

Formula Descrigao

e Gap': mede o valor médio da avaliagdo da qualidade de

- S'D S'E servico;
Gapl' = d — L n
n n %D

° (iT) :soma dos valores da medida de desempenho do

item i até on;
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SE
° (iT) :soma dos valores da medida de expectativa do item
iaté on;

e n: quantidade total de itens avaliados;
e i indice do item que esta sendo avaliado.

Fonte: adaptado de Silva et al. (2019)

Assim, para cada dimensao avaliada, calcula-se a discrepancia entre a
expectativa média e o desempenho médio, com base nas respostas dos usuarios.
Esses valores médios sao fundamentais para identificar possiveis lacunas na
qualidade do servigo. Neste estudo, sera utilizado o gap 5, que mede a diferenca
entre as expectativas dos usuarios e o desempenho do servigo recebido, permitindo
uma analise mais precisa da qualidade percebida, pois foca exclusivamente na
experiéncia do usuario final.

Claudia (2004) afirma que, quando o resultado € negativo, significa que as
percepcdes dos clientes estdo abaixo de suas expectativas, evidenciando falhas no
servico que comprometem a satisfacdo. Por outro lado, uma pontuagao positiva
indica que o servigo prestado supera as expectativas, demonstrando um alto nivel de

qualidade percebida pelo cliente.

Na quinta etapa, foram analisados os resultados obtidos, a partir dos quais foi
feita uma discussao sobre os dados coletados. Para facilitar a interpretacéo, as
informagdes serdo organizadas em tabelas, calculando a média de cada dimenséo,
envolvendo estatistica, permitindo visualizar os resultados referentes as lacunas
entre a expectativa e a experiéncia dos funcionarios em relagdo ao suporte de TI,
com base no Gap 5, visto que o Gap 5 ajuda a identificar problemas sem precisar de

um diagnastico inicial interno (Oliveira, 2008).

Na sexta etapa, foi realizado um grupo focal, com a finalidade de enriquecer
os dados e aprofundar a compreensao dos resultados do questionario SERVQUAL
com funcionarios do setor de suporte de TI. Participaram dessa atividade trés
colaboradores da instituicdo: um Analista de Redes, um Técnico de Suporte de Tl e

uma Técnica de Suporte Junior. O grupo focal ocorreu no turno vespertino, no
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periodo em que permaneco na secretaria, e foi conduzido em uma sala de reunides
localizada nesse setor. O objetivo dessa atividade foi obter uma visdo mais
aprofundada, permitindo identificar possiveis solugdes para os problemas levantados
com a aplicagdo do método SERVQUAL. Essa abordagem qualitativa complementa
os dados quantitativos, proporcionando uma analise mais rica e detalhada da

qualidade do suporte de TI.

Para conduzir o grupo focal, foi utilizado um roteiro de perguntas elaborado
especificamente para este estudo, contemplando as cinco dimensdes analisadas:
confiabilidade, presteza, seguranga, empatia e aspectos tangiveis. Esse roteiro
permitiu orientar a discussdo de maneira estruturada, garantindo que todos os
pontos relevantes fossem abordados de forma clara e objetiva pelos participantes.
As falas foram registradas por meio de gravagao de audio, com o consentimento dos
envolvidos, possibilitando maior fidelidade na posterior analise do conteudo. O
roteiro completo encontra-se disponibilizado no Apéndice B deste trabalho, servindo
como referéncia para futuras pesquisas que desejem adotar metodologia

semelhante.

A sétima e ultima etapa foi dedicada a analise detalhada dos dados coletados
na pesquisa realizada com os funcionarios do setor de suporte de Tl, na fase
anterior. Com base nesses insights, foram formuladas propostas de acgbes de
melhoria, visando aprimorar o servigo prestado. O objetivo & alinhar cada vez mais
as solugdes as necessidades e expectativas dos usuarios, garantindo um

atendimento mais eficiente, agil e satisfatério.
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5 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa sobre a qualidade dos

servicos de Tl de uma Secretaria Municipal, com base no modelo SERVQUAL.

5.1 Resultado do questionario SERVQUAL

Nesta secdo, sdo apresentados os dados obtidos por meio da aplicagao do
questionario SERVQUAL aos servidores da Secretaria. Primeiramente, é feita a
caracterizagdo dos participantes. Em seguida, sdo analisadas as médias de
expectativa e percepgao quanto aos servigos de Tl, identificando as lacunas (gaps)
de qualidade. Por fim, cada uma das cinco dimensdes do modelo SERVQUAL —
confiabilidade, presteza, seguranga, empatia e tangibilidade — é detalhadamente

avaliada.

5.1.1 Caracterizacao dos participantes

Dos 546 funcionarios da secretaria, 107 (19,5%) participaram da pesquisa, com
diferentes setores, cargos e tempo de trabalho, identificadas a partir das perguntas

apresentadas no questionario.

Os cargos exercidos pelos participantes variaram entre assistentes
administrativos, técnicos em contabilidade, analistas de financas publicas, fiscais de
tributos, coordenadores de setor, além de outros cargos, como apresentados na

Figura 3. Essa variedade de fungdes possibilitou uma compreensdo mais abrangente
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das dindmicas institucionais, uma vez que cada cargo representa uma etapa distinta

no fluxo de trabalho da Secretaria.

Figura 3 - Porcentagem de setores

@® COTEM
@® CEGEA

ALMOXARIFADO
/_— | @ CEGOV
V @ CATRI
( G ® RECEPCAO

@ ATENDIMENTO
@ ASGOV

@ COAFI
® ASCOM

® Coordenadoria do Tesouro Municipal ® Célula da Gestao Administrativa ® Imposto Sobre Servigos
de Qualquer Natureza ® cCélula de Governanga de Tecnologia da Informagéo ® Coordenadoria de

Administragéo Tributaria ® Assessoria de Governanga ® Coordenadoria Administrativo-Financeira
® Assessoria de Comunicagéo

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Ja com relagcdo ao tempo de atuagdo, observou-se que a maioria dos
participantes trabalha ha mais de seis anos no setor atual, demonstrando experiéncia e
familiaridade com os processos internos. Contudo, também foram identificados
servidores com menos de quatro anos de atuagado, o que contribuiu para uma analise
comparativa entre percepgdes de profissionais mais experientes e recém-integrados ao

setor, como apresenta o Figura 4.
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Figura 4 - Setores de atuacéo

@ Até 2 anos

@® Entre 2 a4 anos
@ Entre 4 a 6 anos
@ Entre 6 a 10 anos
@ Entre 10 a 15 anos

v @ Mais de 15 anos
19,6%

30,8%

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Os cargos exercidos pelos participantes variaram entre assistentes
administrativos, técnicos em contabilidade, analistas de finangas publicas, fiscais de
tributos e coordenadores de setor, como € apresentado na Figura 5. Essa variedade de
funcdes possibilitou uma compreensao mais abrangente das dindmicas institucionais,

uma vez que cada cargo representa uma etapa distinta no fluxo de trabalho da

Secretaria.
Figura 5 - Cargos exercido pelos funcionarios

1. ASSIST. ADM. | 11. COORD. FISCAL 21. ATENDENTE 31. COORD. ADM.
2. AUX. ADM. 1l 12. AUX. ATENDIMENTO 22 ELETRICISTA
3. ESTAGIARIO 13. CONSELHEIRO 23. ASSESSOR JURIDICO
4. ASS. TECNICO 14. ASSIST. FISCAL 24. GERENTE ISS

7 5. SEC. EXECUTIVO 15. ANALISTA ADM. 25. AGENTE ADM.
6. FINANCEIRO 16. ANALISTA RELAC. CLIENTE 26. ASSIST. RH

7. SUP. RECEPGAO 17. ANALISTA FAZ. MUNICIPAL 27. SUP. FINANCEIRA
8. RECEPCIONISTA 18. ANALISTA TRIBUTARIO 28. ASSIST. MKT
9. AUDITOR INTERNO 19. ANALISTA DE PROJETOS 29. ALMOXARIFE

5
10. CONTABILIDADE 20. AUX. RH 30. ASSIST. PATRIM.
q I
3
0
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 M 12 13 14 15 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 A

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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Por fim, quanto aos servicos ja demandados pelos participantes, muitos
relataram experiéncias relacionadas a verificacdo de maquinas que apresentam
lentiddo, substituicio de equipamentos quebrados/danificados, remanejo de
equipamentos, instalagdo de software, entre outros. Essas demandas revelam o
envolvimento direto dos servidores com a populagdo e reforgam a importancia da

eficiéncia e da clareza na comunicacao institucional, como é apresentado na Figura 6.

Figura 6 - Servicos de Tl demandados

Servicos de Tl demandados pelos colaboradores

Instalacio de software 6B {63,6%)

Remanejamento de equipamento 75 {70.1%)

Verificaga de lenticde em magquinas 94 (87.9%)

Fermatagac de HD / Substituigace de S50 33 130.6%]

Configuracac de VPN
Cadastro ou edigac de colaboradores ne sistema 59 (55.1%]
Instalacio ¢ Manutencio de certificado digital 38 (35, 55%)
Desblequelo de Port Security 3532 7%

Ajustes de seguranca do Java 41 [3A.3%)

Substituigde de equipamentos danificados B0 {B6.9%)
Liberacac de acesso a sites blagqueados B3 {74.8%)

Manutengdo de impressoras 43 (39.3%,)

0 20 40 &0 80

Quantidade de respostas

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Dessa forma, a avaliagdo da qualidade realizada com os funcionarios da
Secretaria participante da pesquisa revelou que a maior parte dos participantes
(20,6%) atua na Coordenadoria do Tesouro Municipal (COTEM). Além disso, a maioria

trabalha na secretaria ha cerca de 6 a 10 anos, representando 30,8% do total. O



44

servico mais solicitado ao suporte foi a verificacdo de maquinas com lentidao,
mencionado por 94 funcionarios (87,9%). Esses dados permitiram o calculo das
médias e dos desvios-padrao das lacunas (gaps) em cada uma das cinco dimensdes

do servigo.
5.1.2 Avaliacéo da qualidade

A expectativa e a percepgao sao comparadas a fim de chegar a um parametro
de resultados para cada uma das dimensdes (Miranda; Silva, 2017). Para que assim, a
pontuacao final seja gerada pela diferenca (Parametro = Percepgado - Expectativa),

permitindo assim, uma oportunidade de melhoria ao servigco de da TI.

Na figura 1 sdo apresentados os resultados tabulados da aplicagédo do
questionario SERVQUAL junto aos funcionarios da Secretaria analisada. Todas as
dimensdes analisadas apresentaram resultados negativos, sendo a confiabilidade e a
presteza as que registraram os maiores gaps. Observou-se que a confiabilidade teve a
maior diferenga entre todas as dimensodes utilizadas na pesquisa, apresentando média
geral de -1,51, seguindo em ordem decrescente de presteza (-1,45), empatia (-1,36),

tangibilidade (-0,27) e por fim a garantia (-0,20).

O limite para a satisfacdo dos funcionarios em relagcdo aos servigos de Tl &
definido pela diferenga entre suas expectativas e a percepc¢ao real do servico recebido,
ou seja, aquilo que foi efetivamente entregue para atender as suas necessidades. A
qualidade desses servicos desempenha um papel essencial, permitindo que os
usuarios avaliem o desempenho das solucdes oferecidas e reivindiqguem seus direitos,
especialmente no setor publico (Xavier et al., 2022). Vale destacar que essas
expectativas nao séo estaticas: elas tendem a mudar ao longo dos anos de vinculo
com a organizagao, variando conforme as necessidades especificas dos funcionarios
em relagcdo aos servicos de Tl. Os resultados indicam que os usuarios demonstraram
maior satisfagdo em atendimentos relacionados a demandas mais simples e com
menor nivel de complexidade. Isso sugere que, nesses casos, as expectativas foram
mais facilmente atendidas. Vale destacar que, para a analise das diferentes dimensdes

da expectativa, adotou-se uma abordagem menos rigida: além dos valores numéricos
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do gap 5 (diferenga entre expectativa e percepgéo), também foram consideradas as
discrepancias qualitativas percebidas entre o que 0s usuarios esperavam e 0 que

efetivamente experienciaram.

Esses valores representam a diferenga média entre o que os usuarios esperam
do servigo e o que percebem ser entregue. Quanto mais negativo o valor, maior a

discrepancia percebida, indicando areas com maior necessidade de melhorias.

Quadro 7 - Tabulagao dos dados

Lacuna 5

Expectativa (E) Percepcéo (P) (Gap)

(P-E)
Frequéncia das respostas Frequéncia das respostas Média

Escala Likert | 1 2 3 4 5 | Média| 1 2 3 4 5 | Média

w Q1 0 0 0 0 107 | 5.00 0 1 24 | 43 | 39 | 4.12 -0.88
g Q2 0 0 0 0 107 | 5.00 1 6 33 | 26 | 41 3.93 -1.07
é Q3 0 0 0 1 106 | 4.99 7 | 22 | 45|13 | 20 | 3.16 -1.83
% Q4 0 0 0 0 107 | 500 [ 29 | 22 | 22 [ 14| 20 | 2.75 -2.24
° MEDIA DA CONFIABILIDADE = -1.50
Q5 0 0 0 0 107 | 5.00 0 13 | 42 [ 18| 34 | 3.68 -1.32

5 Q6 0 0 0 0 107 | 5.00 0 5 31 [ 36| 35 | 3.94 -1.06
g Q7 0 0 0 1 106 | 4.99 6 | 27 | 40 | 14| 20 | 3.14 -1.85
* Qs 0 0 0 0 107 | 5.00 8 |20 32 |12 35 .’%_045%0 -1.57
MEDIA DA PRESTEZA = -1.45

< Q9 0 0 0 0 107 | 5.00 0 0 1 18 | 88 | 4.81 -0.19
g Q10| O 0 0 0 107 | 5.00 0 0 1 19 | 87 | 4.80 -0.20
% Q11| O 0 0 0 107 | 5.00 0 1 1 18 | 87 | 4.79 -0.21
b MEDIA DA SEGURANCA = -0.20
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< Q12| O 0 0 0 107 | 500 | 15 | 31 | 38 | 7 16 | 2.79 -2.21

E Q13| O 0 0 0 107 | 5.00 0 4 39 | 28| 36 | 3.90 -1.10

E Q14| O 0 0 106 | 4.99 2 5 19 | 24 | 57 | 4.21 -0.78
MEDIA DA EMPATIA = -1.36

L

3

o] Q15| 0 0 0 0 107 | 5.00 0 1 2 |22 82 | 473 -0.27

-

m

o .

Z MEDIA DA TANGIBILIDADE = -0.27

'—

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

As questdes relacionadas de 1 a 15 representam cada um dos itens da escala

SERVQUAL. Ja na coluna de média, é apresentado as médias dos valores obtidos

pelos respondentes nos quesitos expectativas e percepcgdes. E por fim, a ultima

coluna representa a lacuna 5 (gap 5) da qualidade (P-E). De modo geral, notou-se

que as expectativas dos funcionarios ao ingressarem na secretaria sao considerados

altos, para uma escala de 1 a 5.

A partir da avaliagao realizada pelos diferentes funcionarios, foi possivel

calcular as medianas de cada item, a moda e ainda os desvios-padrdo, como

apresenta o Quadro 8.

Quadro 8 - Mediana, moda e desvio-padrao

EXPECTATIVA PERCEPGAO
Itens | Mediana | Moda | Desvio-padrao | Itens Mediana Moda Desvio-padrao
1 5 5 0.00 1 4 4 0.79
2 5 5 0.00 2 4 5 1.00
3 5 5 0.10 3 3 3 1.15
4 5 5 0.00 4 3 1 1.46
5 5 5 0.00 5 3 3 1.05
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6 5 5 0.00 6 4 4 0.90
7 5 5 0.10 7 3 3 1.16
8 5 5 0.00 8 3 5 1.32
9 5 5 0.00 9 5 5 0.42
10 5 5 0.00 10 5 5 0.42
1" 5 5 0.00 1" 5 5 0.50
12 5 5 0.00 12 3 3 1.22
13 5 5 0.10 13 4 3 0.92
14 5 5 0.00 14 5 5 1.02
15 5 5 0.00 15 5 5 0.54

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Com os dados tabulados, as informacbes tornaram-se mais Vvisiveis
quantitativamente para melhor compreensdo. Portanto, observou-se que, ao
ingressarem na Secretaria, os funcionarios demonstravam uma expectativa elevada
em relacao a qualidade e a eficiéncia dos servicos de suporte de Tl, esperando um

atendimento agil, resolutivo e alinhado as suas necessidades tecnologicas.

No intuito de verificar a confiabilidade dos questionarios aplicados nesta
pesquisa — tanto para as expectativas quanto para as percepgdes dos servigos de
Tl — foi calculado o coeficiente Alfa de Cronbach, apresentado na Figura 7. Esse
coeficiente permite estimar a consisténcia interna de um instrumento de coleta de

dados, tendo como base a correlacdo média entre as respostas dos respondentes.

Figura 7 - Formula do Alfa de Cronbach
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Fonte: Adaptado de Matthiesen (2010)

Na equacado, k representa o numero total de itens do questionario, Vi € a
variancia de cada item individual, e Vt é a variancia total da escala. A formula
permite avaliar se os itens estdo medindo de forma coerente 0 mesmo construto, o
que garante a confiabilidade dos dados obtidos. Com base nesse calculo, foram

obtidos os valores apresentados no Quadro 9.

Quadro 9 - Alfa de Cronbach

Questionario Alfa de Cronbach (a)
EXPECTATIVA 0,94
PERCEPCOES 0,93

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

Os resultados indicam um alto nivel de confiabilidade dos instrumentos
utilizados. O questionario de expectativas apresentou um coeficiente de 0,94,
enquanto o de percepgdes atingiu 0,93. Além disso, o nivel de confianga estatistico
da amostra foi de 94% para o questionario de expectativas (com margem de erro de

6%) e 93% para o de percepgdes (com margem de erro de 7%).

Considerando que coeficientes superiores a 0,70 sdo geralmente aceitos
como satisfatérios para validar a consisténcia interna de um questionario, os
resultados obtidos confirmam a confiabilidade dos dados analisados, sustentando as
comparagdes entre expectativa e percepcdo quanto a qualidade dos servigos

prestados pela Secretaria analisada.

O resultado da amostra calculada foi um nivel de confianga de 95%,

admitindo-se uma margem de erro maxima de aproximadamente 0,18 pontos na
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escala de avaliagdo. Considerando o desvio-padrao médio das respostas de
percepcdo em torno de 0,97, a margem de erro obtida pode ser considerada
aceitavel para estudos com esse tipo de abordagem quantitativa. Dessa forma, com
base nos dados observados, € possivel confirmar a consisténcia e a confiabilidade

estatistica das respostas obtidas por meio dos questionarios.

5.1.3 Analise das dimensbdes do método SERVQUAL

Esta secéo detalha a analise individual de cada uma das cinco dimensdes do
modelo SERVQUAL: confiabilidade, presteza, seguranca, empatia e tangibilidade.
Para cada dimenséao, sdo comparadas as médias das expectativas e percepcdes
dos usuarios, identificando os principais pontos de melhoria nos servigos de Tl

prestados pela Secretaria.

5.1.3.1 Confiabilidade

A seguir é apresentado a média dos aspectos de confiabilidade na Figura 8.

Figura 8 - Média dos aspectos de confiabilidade
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Fonte: Elaborada pelo autor (2025).

A dimensao confiabilidade apresentou o maior gap médio dentre todas as
analisadas (-1,50), evidenciando uma dissonancia critica entre expectativa e
realidade. Os itens Q3 (entrega conforme prometido) e Q4 (execugdo com precisao)
concentraram as maiores lacunas (-1,83 e -2,24, respectivamente), apontando uma
deficiéncia relevante na percepc¢ao de consisténcia e comprometimento do setor de
TI.

Esses resultados sugerem ndo apenas falhas operacionais, mas também
possiveis problemas na comunicagao dos prazos, na transparéncia sobre limitagdes
técnicas e na gestdo das demandas. Para os usuarios, o ndo cumprimento do que
foi prometido mina a confianga institucional, afetando inclusive a credibilidade do

setor de Tl perante a organizacgao.

E fundamental considerar que a confiabilidade influencia diretamente o
planejamento e a fluidez do trabalho nas demais areas da secretaria. Assim,
estratégias que melhorem previsibilidade, reforcem o retorno ao usuario e garantam

entregas consistentes sao essenciais para reverter esse cenario.

5.1.3.2 Presteza

A seguir € apresentado a média dos aspectos de presteza na Figura 9.
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Figura 9 - Média dos aspectos de presteza
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A dimensao presteza apresentou um gap médio de (-1,45), refletindo uma
percepgao generalizada de lentiddo no atendimento e falta de disposicdo da equipe
para responder prontamente as solicitacdes. Os itens Q7 e Q8 foram os mais
problematicos, indicando ndo apenas demora no atendimento, mas também

auséncia de atencao individualizada.

Ao analisar esses resultados a luz dos relatos do grupo focal, percebe-se que
o problema vai além da agilidade operacional. A principal queixa reside na falta de
retorno durante o atendimento, o que transmite uma imagem de desatencéo ou até
descaso. Essa lacuna na comunicagdo contribui para uma experiéncia negativa,

mesmo que a solicitagao esteja sendo tratada tecnicamente.

E crucial implementar melhorias tanto nos fluxos de atendimento quanto nos
canais de comunicagao, como notificagdes automaticas e acompanhamento ativo,

para que os usuarios se sintam atendidos de forma continua e transparente.
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5.1.3.3 Seguranca

A seqguir é apresentado a média dos aspectos de seguranga na Figura 10.

Figura 10 - Média dos aspectos de seguranga
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).

A dimensdo segurancga foi a que apresentou o menor gap meédio (-0,20),
sugerindo que o0s usuarios reconhecem a competéncia técnica e a postura
profissional da equipe de TI. Essa percepcdo positiva demonstra que o

conhecimento técnico € um ativo reconhecido, ainda que nao isento de criticas.

No entanto, mesmo com gaps reduzidos, é importante destacar que ainda
existem discrepancias, o que indica que o dominio técnico, por si s6, nao garante
uma percepgao plena de seguranga. A falta de clareza na comunicagao sobre
diagndsticos e procedimentos adotados pode gerar incertezas, reduzindo a

sensacgao de controle por parte do usuario.

Para manter essa dimensdo fortalecida, & recomendavel investir na

comunicagado proativa sobre acbes técnicas, reforcando a transparéncia e o
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sentimento de protecdo e confianca do usuario durante todo o processo de

atendimento.

5.1.3.4 Empatia

A seguir é apresentado a média dos aspectos de empatia na Figura 11.

Figura 11 - Média dos aspectos de empatia
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Fonte: Elaborada pelo autor (2025).

A dimensao empatia apresentou um gap médio expressivo (-1,36), com o item
Q12 (atencéo individualizada) atingindo o maior valor negativo da pesquisa (-2,21).
Esses dados sinalizam que os usuarios se sentem tratados de maneira genérica,

sem a devida consideragao por suas particularidades e necessidades.

O distanciamento entre equipe de Tl e usuarios parece estar associado a
adocdo de um modelo de atendimento padronizado e impessoal, que falha em

reconhecer a diversidade de perfis e demandas na secretaria. Essa percepgao de
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despersonalizagao foi reforgada durante o grupo focal, em que se relatou sensag¢ao

de frieza e desinteresse no atendimento.

Fortalecer a empatia no suporte de Tl exige ndo apenas treinamento
comportamental, mas também uma mudanga na abordagem: ouvir ativamente,
adaptar o atendimento ao contexto do usuario e demonstrar interesse genuino pela

resolugcao da demanda s&o atitudes capazes de reverter essa imagem negativa.

5.1.3.5 Tangibilidade

A seguir é apresentado a média dos aspectos de tangibilidade na Figura 12.

Figura 12 - Média dos aspectos de tangibilidade
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Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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A dimenséo tangibilidade obteve um gap médio de -0,27, revelando que a
aparéncia e a organizagdao dos recursos fisicos e digitais ndo correspondem as
expectativas dos usuarios. A maior lacuna foi registrada no item Q15, que se refere a
apresentacdo dos materiais e instalacdes, evidenciando uma percepcdo de

desatualizag¢ao e pouco cuidado estético.

Mais do que um problema visual, essa dimensao aponta para uma questao
simbdlica: a tangibilidade transmite profissionalismo e seriedade, e sua auséncia
pode impactar negativamente a confianca no setor de Tl. Os usuarios tendem a
associar equipamentos modernos, interfaces intuitivas e ambientes organizados a

competéncia técnica da equipe.

Dessa forma, investir na renovagao de equipamentos, na ergonomia dos
espacos e na experiéncia digital do usuario ndo € apenas uma questio estética, mas

estratégica, com efeitos diretos sobre a percepgéao geral de qualidade.

5.2 Resultados e discussdes do grupo focal

Nesta sec¢do, sdo apresentados os resultados do grupo focal, realizado com
trés profissionais da area de Tl da Secretaria. A atividade ocorreu em formato de
entrevista coletiva, na qual os participantes foram convidados a refletir sobre os
resultados obtidos no questionario SERVQUAL. Durante o encontro, os dados
quantitativos foram apresentados em graficos, servindo como base para a
discussao. A partir disso, os colaboradores compartilharam suas percepcdes sobre
cada uma das cinco dimensdes analisadas e propuseram sugestdes de melhorias

para os servigos prestados.
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5.2.1 Caracterizacao dos participantes

A presente secao tem como objetivo descrever o perfil dos participantes
envolvidos na pesquisa, apresentando informagdes relevantes que possibilitem uma
melhor compreensdo do contexto no qual o estudo foi realizado. Serdo abordados
aspectos como identificagdo dos participantes, idade, cargo no setor e tempo de
empresa. Essa caracterizacdo € fundamental para contextualizar a analise dos
dados e garantir a transparéncia quanto aos critérios de selecdo e a

representatividade do publico participante.

Quadro 10 - Caracterizagao dos participantes do grupo focal

Identificagdo dos Idade Cargo no setor Tempo de empresa
participantes

P1 31 anos Analista de redes 12 anos
P2 28 anos Técnico de suporte de 9 anos
TI
P3 26 anos Técnica de suporte 5 anos
Junior

Fonte: Elaborada pelo autor (2025).

5.2.2 Percepgao dos colaboradores com base nos resultados apresentados nos

graficos

Inicialmente, os participantes foram convidados a refletir sobre como
acreditam que o setor de Tl é percebido pelos usuarios. Houve consenso de que a

visdo geral € positiva, embora permeada por frustragdes pontuais, especialmente



57

relacionadas a demora no atendimento. Todos destacaram a comunicagdo como

fator essencial para transformar essas percepgodes.

P1:. “Acredito que os usuarios enxergam nosso setor com respeito, embora
ainda exista uma expectativa de respostas mais rapidas. Trabalhar essa percepgao

por meio de comunicagao clara pode ser um bom caminho.”

P2:. “Se a gente conseguir melhorar a comunicagédo, isso pode mudar

bastante a visdo deles.”

P3: “Acho que podiamos nos comunicar mais com eles para mudar essa

visao.”

As falas reforcam a importancia de alinhar expectativas e refor¢car a imagem

institucional do setor por meio de estratégias de comunicagdo mais eficazes.
5.2.3 Dimensao de Confiabilidade

A confiabilidade, entendida como a capacidade de prestar o servigco
corretamente desde a primeira vez, foi um dos aspectos mais discutidos no grupo
focal. Os participantes destacaram dificuldades recorrentes em resolver os
problemas no primeiro atendimento, apontando tanto limitagdes internas quanto

fatores externos, como a necessidade de apoio de outras areas.

Uma fala emblematica nesse sentido foi a de P1:

“‘Nem sempre temos todas as informagdes ou recursos no primeiro atendimento.”

Essa afirmacéao revela um ponto critico no processo de atendimento: a lacuna
de informacdo e estrutura que compromete a efetividade imediata da resposta ao
usuario. A confiabilidade, nesse contexto, ndo se restringe apenas a competéncia
técnica da equipe, mas também a existéncia de um fluxo de trabalho integrado e a
disponibilizacdo de recursos e informagdes de forma tempestiva. A dificuldade

relatada por P1 evidencia a importancia de repensar o sistema como um todo,
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promovendo maior articulagdo entre setores, protocolos claros e acesso rapido a

dados que permitam decisdes mais assertivas desde o primeiro contato.

Outro aspecto relevante, também relacionado a confiabilidade percebida, foi a
questao da clareza no sistema de chamados, conforme exemplificado na fala de P2:

“Eles acabam escolhendo a op¢éao errada e isso atrasa tudo.”

Essa observacao evidencia um problema de usabilidade e comunicacido com
o usuario. A escolha equivocada de op¢des no sistema pode ndo apenas atrasar o
atendimento, como também comprometer a qualidade do servigo prestado. Aqui, a
confiabilidade depende diretamente de uma interface clara, intuitiva e de uma
orientacdo adequada ao publico. A responsabilizacdo exclusiva do usuario ndo é
suficiente; trata-se de uma falha sistémica que pode ser mitigada com a
simplificagdo de processos, revisdo das nomenclaturas no sistema e agbes de

capacitagao.

Assim, as falas dos participantes reforcam que a confiabilidade do servigo
esta condicionada a fatores estruturais e comunicacionais. O aprimoramento desse
indicador exige investimentos tanto em tecnologia e fluxos internos quanto em

estratégias de comunicagao e treinamento continuo da equipe e dos usuarios.

5.2.4 Dimenséao de Presteza

A presteza, entendida como a prontiddo no atendimento e a disposicao da
equipe em ajudar, foi apontada como uma das dimensdes mais criticas pelos
préprios profissionais participantes do grupo focal. As principais dificuldades
relatadas giraram em torno do cumprimento dos prazos estabelecidos, sobretudo

diante de uma alta demanda e limitagbes de equipe.
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Uma fala que sintetiza bem esse desafio € a de P3:
“Tem dia que chega tanta solicitagdo, que fica impossivel dar conta de tudo no

tempo certo.”

Essa afirmag&o explica a sobrecarga operacional enfrentada pela equipe, que
compromete diretamente a agilidade do atendimento. A presteza, portanto, ndo esta
ligada apenas ao esforco ou boa vontade dos profissionais, mas ao
dimensionamento adequado da equipe frente a demanda real de solicitacbes. A
auséncia de um sistema de triagem eficaz e a falta de critérios claros de priorizagéo
agravam esse cenario, levando a perda de controle sobre os prazos e,
consequentemente, a insatisfagdo dos usuarios. Isso aponta para a necessidade de
estratégias estruturais, como escalas de atendimento mais equilibradas,

revezamento de fung¢des e a implementagdo de uma gestao ativa das filas.

Outro aspecto relevante emergiu da percepcao dos profissionais sobre a
avaliagao dos usuarios. A fala de P2 traduz esse ponto:

“Eu achei que estavamos indo bem, mas o grafico mostra que ainda falta.”

Essa surpresa dos profissionais ao confrontarem dados objetivos revela uma
dissonancia entre a percepg¢ao interna da equipe e a experiéncia do usuario. Embora
os profissionais acreditem estar cumprindo adequadamente suas funcdes, os
indicadores sugerem uma expectativa ndo atendida. Tal disparidade evidencia a
importancia do feedback continuo e do uso sistematico de dados para calibrar as
acdes da equipe com as reais necessidades e percepcdes do publico. Trata-se,
portanto, de um convite a escuta ativa e ao aprimoramento da comunicagao entre os

envolvidos no processo.

Também foi discutida a falha recorrente na comunicacao do encerramento das
demandas, como observado na fala de P3:

“A gente resolve e parte pro proximo, mas eles ficam sem saber.”

Esse comportamento, embora compreensivel frente a pressdo do volume de

atendimentos, compromete a percepcao de finalizacdo e cuidado por parte dos
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usuarios. Automatizar esse processo ou criar lembretes pode ser uma solugéo viavel

para manter a fluidez sem perder a qualidade no relacionamento com o publico.

Dessa forma, os relatos apontam que a melhoria da presteza passa por agoes
em trés frentes: (1) gestdo da carga de trabalho e definigdo de prioridades; (2)
alinhamento entre percepgao interna e externa por meio de indicadores e feedbacks
constantes; e (3) qualificagdo da comunicagao, especialmente no encerramento dos

atendimentos.

5.2.5 Dimensé&o de Seguranca

A dimensdo da seguranga, que envolve tanto a postura dos profissionais
quanto a confianca técnica percebida pelos usuarios, foi abordada de forma reflexiva
pelos participantes do grupo focal. Em geral, os profissionais relataram que os
usuarios demonstram sentir-se seguros durante os atendimentos, especialmente

pela forma acolhedora e profissional com que sao tratados.

A fala de P3 evidencia esse cuidado com o aspecto relacional:

“Tento ser educada, tranquila, mesmo quando o usuario esta nervoso.”

Essa atitude revela uma estratégia importante de manejo emocional no
atendimento, que contribui diretamente para a sensa¢do de seguranga do usuario.
Mesmo que o problema técnico ainda nao tenha sido solucionado, a forma como o
profissional conduz a interacéo ja transmite confianca, o que reforga a importancia
das chamadas soft skills na construcéo da credibilidade do servico. Em situacdes de
tensdo, como quando o usuario esta insatisfeito ou ansioso, a capacidade de manter
a calma e agir com empatia se torna um diferencial que fortalece a imagem da

equipe.

No entanto, apesar dessa postura segura e acolhedora, os profissionais
reconheceram que nem sempre se sentem plenamente confiantes na dimenséao

técnica do atendimento. A fala de P3 sintetiza esse sentimento:
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“Tem dia que fico com medo de errar, principalmente se é algo que ainda estou

aprendendo.”

Esse depoimento humaniza a pratica profissional e revela a inseguranga que
pode surgir diante de situacdes novas ou complexas. E importante destacar que
essa inseguranga nao necessariamente compromete a qualidade do atendimento,
mas sinaliza uma oportunidade para a instituicdo investir em processos estruturados
de capacitagdo e supervisao. A disponibilidade para pedir ajuda, mencionada por
outro participante, também aponta para uma cultura de trabalho colaborativa, que

deve ser incentivada e fortalecida.

Outro ponto unédnime no grupo focal foi a necessidade de atualizagéo
constante, especialmente considerando a natureza dinamica da area de tecnologia
da informagdo. Nesse sentido, os profissionais demonstraram consciéncia da
importancia do aprendizado continuo como um pilar para sustentar a seguranga

técnica esperada pelos usuarios.

Portanto, os relatos indicam uma equipe comprometida com a entrega de um
atendimento seguro, tanto na dimensao relacional quanto técnica, mas que enfrenta
desafios relacionados a formagao continua e a constru¢ao de confianga profissional.
O fortalecimento dessa dimens&o passa por estratégias que integrem capacitagao
técnica regular, feedbacks estruturados e incentivo a uma cultura de apoio mutuo

dentro da equipe.

5.2.6 Dimensao de Empatia

A empatia, compreendida como a capacidade da equipe de compreender as
necessidades, frustragcdes e limitagdes dos usuarios, emergiu como um dos pontos

mais valorizados no grupo focal. Os participantes demonstraram consciéncia do
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impacto que as falhas técnicas causam nas rotinas de trabalho dos demais setores,

sinalizando uma preocupacao legitima com a experiéncia do usuario.

A fala de P2 ilustra bem essa sensibilidade:
“Saber que um erro no sistema trava o trabalho deles faz a gente repensar as

prioridades.”

Esse reconhecimento mostra que os profissionais ndo enxergam o
atendimento apenas como uma resolugdo de problemas técnicos, mas como uma
atividade com implicacdes reais nas operagdes e no desempenho de outras areas.
Ao internalizar a importancia do servigo prestado pela Tl para o funcionamento de
toda a instituicédo, os profissionais desenvolvem uma abordagem mais humanizada e
estratégica em relagdo as suas decisdes — por exemplo, ao definir prioridades com
base no impacto sobre o usuario, e ndo apenas na ordem de chegada das

demandas.

Contudo, os participantes também revelaram as dificuldades praticas de
manter essa postura empatica de forma constante, especialmente em contextos de
alta demanda. O ideal do atendimento individualizado, personalizado e atento as
necessidades de cada usuario, embora desejavel, nem sempre € viavel. A fala de P1
resume essa tenséo:

“Em horarios de pico, é complicado manter isso.”

Essa limitacdo evidencia que, para que a empatia possa ser exercida com
consisténcia, é necessario que haja condigdes estruturais adequadas: tempo
disponivel, dimensionamento da equipe compativel com a demanda e sistemas de
suporte que aliviam o atendimento repetitivo ou de baixa complexidade. Caso
contrario, mesmo os profissionais mais engajados se veem forcados a adotar uma

postura mais automatizada, comprometendo o vinculo com o usuario.

Outro ponto importante discutido foi a linguagem utilizada durante os
atendimentos. Os participantes reconheceram que comunicar-se de forma acessivel

e compreensivel é parte essencial do exercicio da empatia. A fala de P2 evidencia
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essa preocupagao:

“Eu sempre tento explicar como se fosse pra alguém de fora da area.”

Esse esforco demonstra uma consciéncia comunicativa fundamental, que
aproxima o técnico do usuario e evita mal-entendidos. Ainda assim, o grupo apontou
que nem todos os profissionais adotam essa pratica, sugerindo a necessidade de
padronizagao e capacitacdo nesse aspecto. Além da linguagem técnica, a empatia
também se expressa pela escuta ativa, paciéncia e capacidade de traduzir solugcdes

complexas em orientagdes praticas e claras.

Em sintese, a empatia se apresenta como uma competéncia essencial no
atendimento em TI, ndo apenas como um traco individual, mas como um valor
institucional. Para que ela se consolide como pratica recorrente, € indispensavel
investir em formacgao continuada, revisar fluxos de trabalho e garantir que a estrutura

de atendimento permita o acolhimento genuino das necessidades do usuario.

5.2.7 Dimenséao de Tangibilidade

A tangibilidade, dimensdo que envolve os aspectos fisicos e materiais do
servico — como infraestrutura, equipamentos e ambiente de trabalho — foi apontada
como um dos principais pontos criticos no desempenho da equipe. Os participantes
relataram, de forma unénime, a obsolescéncia dos recursos disponiveis, o que

impacta diretamente na qualidade e na agilidade dos atendimentos.

A fala de P1 sintetiza esse cenario:
“Estamos operando no limite. Com mais recursos modernos, poderiamos atender

com mais rapidez e qualidade.”

Essa declaragdo evidencia o quanto a precariedade dos equipamentos se
traduz em barreiras praticas ao bom desempenho da equipe. A tangibilidade, nesse
sentido, ndo € apenas uma questao estética ou de conforto, mas um fator funcional

que condiciona o ritmo, a eficiéncia e até mesmo a motivagado dos profissionais.
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Equipamentos defasados ndo sé atrasam o atendimento ao usuario, como também
prejudicam a produtividade interna da equipe, criando um ciclo de ineficiéncia dificil

de romper sem investimentos diretos.

Outro aspecto discutido foi a organizagdo do tempo de trabalho,
especialmente a demanda por uma cobertura mais ampla de horarios. A fala de P3
revela essa preocupacao com a adaptacdo as necessidades operacionais dos
demais setores:

“Quem sabe a gente reveza os horarios no futuro.”

Essa sugestdo aponta para uma postura proativa dos profissionais em buscar
solugbes que ampliem o acesso ao servigo e reduzam limitagdes operacionais nos
momentos de maior fluxo. No entanto, também deixa implicito que essa
reorganizagao sé é viavel com uma estrutura de pessoal compativel. Propor escalas
diferenciadas sem o reforco adequado da equipe pode gerar sobrecarga e

comprometer ainda mais a qualidade do servigo.

As sugestoes de melhoria apresentadas pelos participantes reforcam essa
analise estrutural. A proposta de automacéo da triagem de chamados, por exemplo,
visa otimizar o tempo da equipe para que esta possa se concentrar nas demandas
mais criticas e complexas. Da mesma forma, o reforco da equipe técnica e a
automagao na comunicagdo com O usuario aparecem como estratégias para

melhorar tanto o fluxo operacional quanto a experiéncia do publico atendido.

Essas falas e propostas evidenciam um grau significativo de maturidade
organizacional por parte dos profissionais. Eles ndo apenas reconhecem as
fragilidades estruturais, como também propéem solugdes concretas e viaveis,
ancoradas na realidade do servigo. Fica evidente que a superagao das limitagbes
estruturais da tangibilidade requer investimentos ndo apenas em tecnologia e
equipamentos, mas também na gestéo eficiente de pessoas, processos e tempo de

trabalho.
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5.2.8 Sugestdes de melhoria

A partir da analise conjunta dos dados quantitativos e qualitativos, foram
identificadas sugestdes de melhoria voltadas a superagdo das lacunas observadas
nas cinco dimensbes do método SERVQUAL. Os resultados do questionario
revelaram gaps negativos em todas as dimensodes, com destaque para confiabilidade
(-1,50) e presteza (-1,45), que apontam falhas na entrega precisa dos servigos e na
agilidade do atendimento. Essas constatagbes foram corroboradas pelo grupo focal,
no qual os proprios profissionais reconheceram limitagées operacionais, como a alta

demanda, a falta de equipamentos atualizados e a sobrecarga da equipe.

Entre as principais propostas sugeridas pelos colaboradores, destacam-se
acdes voltadas a automacgao dos processos de triagem e notificagdo dos usuarios. A
automacao da triagem inicial foi mencionada como uma solugdo estratégica para
agilizar a distribuicdo das demandas, permitindo que a equipe dedique mais tempo
aos chamados complexos e urgentes. Esse ponto dialoga diretamente com o
resultado quantitativo da dimensado presteza, onde foi identificado um forte
descompasso entre expectativa e realidade quanto a rapidez no atendimento. A
implementagdo de sistemas automatizados de aviso ao término dos chamados
também foi sugerida como uma forma de melhorar a comunicacgao e a transparéncia,
reforcando a percepgao de cuidado continuo — aspecto vinculado tanto a empatia

guanto a confiabilidade.

Outro eixo de melhoria apontado refere-se ao reforgco da equipe técnica. A
analise qualitativa indicou que a escassez de pessoal tem impacto direto na
capacidade de atendimento personalizado, apontada como critica no item Q12 do
questionario (atencdo individualizada), que obteve o pior gap (-2,21) entre todas as
questdes. Os participantes do grupo focal expressaram desejo de oferecer um
atendimento mais empatico e proximo, mas reconhecem que as limitagdes de tempo

e pessoal dificultam a personalizagao do servigo. Assim, ampliar o quadro funcional
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pode contribuir significativamente para reduzir esse distanciamento e promover

interagdes mais humanizadas.

Além disso, a obsolescéncia dos equipamentos foi um ponto recorrente nas
falas dos profissionais e esta relacionada diretamente a dimens&o da tangibilidade,
que apresentou um gap medio de -0,27. A sugestdo de modernizagdo dos recursos
fisicos — como computadores e infraestrutura — foi unanime, reforcando a
percepcdo de que a qualidade técnica do servigo esta intrinsecamente ligada a
atualizacao dos meios utilizados. Nesse sentido, investir em infraestrutura moderna
nao apenas melhora a performance operacional da equipe, como também eleva a

percepcao de profissionalismo por parte dos usuarios.

Por fim, os profissionais destacaram a importancia de acbes formativas
continuas, tanto em aspectos técnicos quanto em competéncias comunicacionais.
Essa necessidade emerge da dimensdo seguranca, que apesar de apresentar o
menor gap (-0,20), ainda mostrou sinais de inseguranga técnica por parte da equipe,
especialmente em situagdes mais complexas. Investir em capacitacdo permanente
pode nao apenas fortalecer a confianga dos profissionais em sua prépria atuagao,
como também consolidar a imagem de um setor de Tl mais confiavel e atualizado

junto aos usuarios.

5.3 Plano de Agao para Aprimoramento do Suporte de TI

Com base nos dados qualitativos obtidos no grupo focal com os
colaboradores do préprio setor de suporte de Tl da Secretaria Municipal, foi possivel
identificar, a partir das cinco dimensdées do método SERVQUAL, os principais
desafios enfrentados internamente na prestagdo dos servicos. A partir dessas

percepcgdes, foi desenvolvido um Plano de Agdo com sugestdes viaveis para mitigar
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as lacunas de qualidade e aprimorar o atendimento aos usuarios internos da

organizacgao, apresentado no Quadro 11.

Quadro 11 — Plano de Agao com base nas Dimensdes do SERVQUAL

Dimensoes Problema Acgao Responsavel Prazo Justificativa
SERVQUAL Identificado Proposta Estimado com base no
grupo focal
Confiabilidad | Falta de | Implementar Desenvolvime | Curto prazo (3 | "Eu  sempre
e retorno ao | sistema de | nto / Suporte | meses) tento avisar,
usuario ao | notificagédo TI mas em dias
concluir 0 | automética mais corridos
Servico. para acabo
encerramento deixando
de chamados. passar. Uma
notificagao
automatica
ajudaria
muito." (P3)
Confiabilidad | Dificuldade de | Criar Coordenacdo | Médio prazo | “Resolver na
e resolver tudo | protocolo para | de Tl (6 meses) primeira
na primeira | encaminhame visita? A
visita. nto agil entre gente tenta,
setores e mas nem
registro de sempre da. As
pendéncias vezes
técnicas. depende de
outro setor.”
(P2)
Presteza Sobrecarga Solicitar Coordenagao | Médio a longo | "Com poucos
da equipe | ampliagdo da | de TI/RH prazo técnicos e
técnica e | equipe de muitos
demora nos | suporte e/ou chamados, o
atendimentos. | reforgo atendimento
temporario em atrasa." (P3);
periodos “Com mais
criticos. gente,
resolveriamos
tudo mais
rapido.” (P2)
Presteza Falta de | Automatizar Coordenacao | Médio prazo | "Automatizar
priorizagao triagem inicial | de TI /| (6 meses) a triagem
eficaz das | com Desenvolvime inicial ajudaria
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demandas. classificagéo nto a focar nas
de chamados demandas
por urgéncia. criticas com
mais
agilidade."
(P1)
Seguranga Dificuldade Promover Coordenagdo | Longo prazo | “Ainda posso
técnica em | capacitagdes | de TI /| (12 meses) melhorar,
casos continuas em | Recursos especialmente
especificos ou | areas técnicas | Humanos na parte de
avancados. criticas  (ex: redes.” (P3);
redes, “Tenho
seguranga da buscado me
informacao). atualizar
sempre.” (P1)
Seguranga | Falta de | Criar manual | Equipe de | Curto prazo (3 | “Transmitir
padrao na | interno de | Suporte /| meses) seguranga
forma de | boas praticas | Coordenagéo esta ligado a
comunicar e | técnicas e | deTl postura e
executar 0s | comunicacion conhecimento
atendimentos. | ais. técnico.” (P1)
Empatia Linguagem Reformular Suporte Tl Curto prazo (3 | “Os relatérios
técnica relatérios e meses) sdo técnicos
excessiva em | comunicagdes demais. Um
relatérios e | com resumo com
atendimentos. | linguagem linguagem
acessivel. mais simples
ajudaria.” (P2)
Empatia Dificuldade de | Criar plantdes | Coordenagdo | Médio prazo | “Talvez
oferecer estratégicos de TI (6 meses) pensar num
atencao ou esquema esquema de
individualizad | de revezamento.”
a em horarios | revezamento. (P3); “Muita
criticos. gente  pede
fora do
horario.” (P2)
Tangibilidade | Equipamentos | Renovar Administragdo | Longo prazo | “Alguns

antigos
dificultando o
atendimento.

gradualmente
0s
equipamentos
e ferramentas
de trabalho do
setor.

/
Coordenacao
TI

(12 meses)

equipamentos
estédo
defasados.”
(Jodo); “Tem
maquina
nossa que ja
esta mais
lenta.” (P3)

Fonte: Elaborada pelo autor (2025).
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5.3.1 Discussao

O plano de agao proposto visa alinhar os achados da avaliagdo qualitativa
com as dimensdes do modelo SERVQUAL, permitindo transformar percepcodes
criticas em estratégias praticas de melhoria. Em confiabilidade, por exemplo,
destaca-se a auséncia de retorno sistematico ao usuario ao final do atendimento,
algo que fragiliza a confianga no setor de suporte. A automacgao de notificagdes é

apontada como uma medida simples e eficaz para resolver esse problema.

Na dimensao presteza, a sobrecarga da equipe é apontada como principal
obstaculo para um atendimento &gil. A sugestdo de ampliar a equipe ou criar
sistemas de triagem automatizada foi recorrente entre os participantes,

especialmente quando o volume de chamados ¢ elevado.

Ja em relacdo a seguranga, a solugéo passa pelo fortalecimento técnico dos
proprios profissionais. Investimentos em capacitagdo foram mencionados como um
passo fundamental para aumentar a confianga durante o atendimento. Além disso, a
elaboragdo de um manual interno pode padronizar as a¢des da equipe, aumentando

a percepg¢ao de profissionalismo e segurancga.

Quanto a empatia, ha uma preocupagao em tornar a comunicagao mais clara
e humana. Reformular relatérios e adequar a linguagem ao publico interno da
organizacgao € essencial para que os usuarios compreendam os servigos prestados.
Também se destacou a importancia de adaptar o atendimento a diferentes turnos e

perfis, por meio de estratégias como plantdes ou esquemas de revezamento.

Por fim, na dimensao tangibilidade, a obsolescéncia dos equipamentos de
trabalho € uma barreira concreta a prestacdo de um suporte eficiente. A atualizagao
do parque tecnologico é vista como necessaria para garantir maior agilidade e

qualidade no servigo.
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Este plano sintetiza de forma pratica e estruturada os principais aprendizados
qualitativos do grupo focal, oferecendo a gestao da secretaria uma base clara para

promover mudancgas efetivas no suporte de TI.
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6 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo avaliar a qualidade dos servigos
prestados pelo setor de suporte de Tecnologia da Informacéo de uma secretaria de
uma prefeitura municipal, utilizando o método SERVQUAL. A aplicagdo do
questionario permitiu identificar lacunas significativas entre as expectativas dos
usuarios e o desempenho percebido, com destaque para as dimensdes de
confiabilidade e presteza, que apresentaram os maiores gaps negativos. Os dados
obtidos indicam que, embora os usuarios reconhegcam a competéncia técnica da
equipe de TIl, ainda ha desafios importantes relacionados a comunicagao, empatia e

eficiéncia no atendimento.

A analise qualitativa, por meio do grupo focal, reforcou essas percepcoes,
destacando a importancia de melhorias nos fluxos de atendimento, na
personalizacdo do servico e na comunicacao entre a equipe de Tl e os usuarios. A
pesquisa evidenciou a necessidade de investimentos ndo apenas em infraestrutura,
mas também em processos organizacionais e no fortalecimento do relacionamento
interpessoal. Como resultado, foram sugeridas ac¢des estratégicas para a melhoria
do servigco, como a implementacao de notificagdes automaticas, reestruturagao dos

fluxos de trabalho e ampliagéo da equipe técnica.

Apesar dos resultados relevantes obtidos, esta pesquisa apresenta algumas
limitagdes. A amostra foi restrita aos funcionarios de uma unica secretaria municipal,
o que limita a generalizagdo dos achados para outras instituicdes publicas com
caracteristicas distintas. Além disso, a utilizacdo do método SERVQUAL, apesar de
amplamente consolidado, pode nao captar todas as nuances da experiéncia do
usuario, especialmente em contextos com alta variabilidade de demandas e perfis de

atendimento.

Para trabalhos futuros, sugere-se a ampliagdo do estudo para outras

secretarias ou 0rgaos publicos, possibilitando uma analise comparativa mais
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abrangente. Também seria pertinente integrar métodos qualitativos adicionais, como
entrevistas em profundidade, ou combinar o SERVQUAL com frameworks como ITIL
ou COBIT, de modo a obter uma visdo mais integrada entre percep¢ao de qualidade

e maturidade dos processos de TI.
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ANEXO 1 - QUESTIONARIO PROPOSTO POR SALOMI et al. (2005)

Item Expectativa (E) Nota
I Quando um excelente setor de manutencao promete realizar um servigo em um certo tempo, ele o fara.
2 Quando a producio tem um problema, um setor de manutencao excelente demonstrari o interesse em resolvé-lo.
3 Um setor de manutengio excelente faz o servigo certo na primeira vez.
4 Excelentes setores de manutencgio entregam o servico na data prometida.
5  Excelentes setores de manutengio insistem em registros sem erros.
6 Funciondrios de um setor de manutengio excelente dizem a producdo exatamente quando o servico serd executado.
7 Funciondrios de um servico de manutencio excelente fornecem um servico imediato.
8  Os funcionirios de um servico de manutencio excelente sempre estariio dispostos a ajudar a producio.
9  Funciondrios de um servigo de manutencio excelente nunca estario ocupados em atender aos pedidos da producio.
10 O comportamento dos funciondrios de um servigo de manutencio excelente dard confianca ao pessoal da producio.
11 Os funciondrios se sentiriam seguros em solicitar servigos de um servico de manutengao excelente.
12 Funciondrios de um servico de manutencio excelente sio sempre educados com o pessoal da produgio.
13 Os funciondrios de um servico de manutengio excelente tém o conhecimento para responder s dividas do pessoal
da producéo, a respeito dos servigos de manutencio.
14  Funciondrios de um setor de manutengio excelente dao atencdo individual ao pessoal da producio.
15  Um setor de manuten¢io excelente tem um hordrio conveniente a todos os setores produtivos.
16  Os funciondrios de um setor de manutencio excelente dio atengio pessoal aos funciondrios do setor produtivo.
17 Os funciondrios de um setor de manutengio excelente tém os mesmos objetivos do pessoal da producio.
18  Os funciondrios de um setor de manutengio excelente compreenderiio as suas necessidades especificas.
() (2) (3) ) (5) (6) (7
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente
Item Desempenho(D) Nota
1 Quando o setor de manutencgio da empresa onde trabalha promete fazer um servigo em um certo tempo, ele o faz.
2 Quando vocé tem algum problema com os equipamentos, o setor de manutencio da empresa onde trabalha demonstra
o sincero interesse em resolvé-lo.
3 O setor de manutencdo da empresa onde trabalha faz o servigo certo da primeira vez.
4 0 setor de manutencao da empresa onde trabalha entrega o servico na data prometida.
5 0O setor de manutencao da empresa onde trabalha insiste em registros sem erros.
6 Funciondrios do setor de manutencio da empresa onde trabalha dizem exatamente quando o servico serd executado.
7 Funciondrios do servigo de manuten¢io da empresa onde trabalha fornecem um servico imediato a vocé.
8  Os funcionirios do servigo de manutencio da empresa onde trabalha estio sempre dispostos a ajuda-lo.
9  Empregados do setor de manutencao da empresa onde trabalha nunca estio muito ocupados para atender aos seus
pedidos de servigos.
10 O comportamento dos funcionarios da manutencio da empresa onde trabalha geram confianca em vocé, em relagio
ao servico realizado.
11 Vocé se sente seguro em solicitar servicos do setor de manutencdo da empresa onde trabalha.
12 Funciondrios do setor de manutencio da empresa onde trabalha sdo sempre educados com vocé.
13 Os funciondrios do setor de manutencio da empresa onde trabalha tém o conhecimento para responder as suas divi-
das, a respeito dos servigos de manutencio.
14 Funciondrios do setor de manutencio da empresa onde trabalha dao atencao individual a vocé.
15 O setor de manutencio da empresa aonde vocé trabalha tem horario conveniente a todos os setores produtivos.
16 O setor de manutencio da empresa onde trabalha tem funciondrios que dio atencdo pessoal a vocé.
17 Os funciondrios do setor de manutencio da empresa onde vocé trabalha t8m o mesmo objetivo que o seu.
18  Os funciondrios do setor de manutencio da empresa onde vocé trabalha compreendem as suas necessidades especifi-
cas de servigo.
(n (2) (3) (4) (5) (6) (7
Discordo Concordo
Fortemente Fortemente

Fonte: Salomi et al. (2005).
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APENDICE A - VERSAO DO QUESTIONARIO ADAPTADO

Dimensao Expectativa (E)

01 - O sistema de solicitacdo de servigos atende a todas as necessidades
do usuario. Sendo facil a sua utilizacdo e claras as informacoes
solicitadas

Confiabilidade 02 - O relatério de atendimento do servigo realizado tem facil
compreensao

03 - Os técnicos de suporte executam os servicos nos prazos prometidos
04 - A solugao para as solicitagdes € sempre dada na primeira visita

05 - O setor de suporte sempre informa quando 0s servigos sao
executados

06 - Os técnicos de suporte se comunicam de forma simples e clara com
Presteza 0s usuarios

07 - Os técnicos de suporte sao rapidos na solugao do problema

08 - Sempre que solicitados, os técnicos de suporte respondem as
perguntas dos usuarios

09 - Durante um atendimento o usuario se sente seguro com o
comportamento dos técnicos de suporte de Tl

Garantia 10 - O wusuario se sente seguro quanto a realizagdo dos servigos
solicitados ao setor de suporte.

11 - Os técnicos de suporte possuem conhecimentos necessarios para
resolver as suas solicitagoes.

12 - Percebe-se claramente que o atendimento do setor de suporte é
sempre realizado por um técnico que demonstra um atendimento
Empatia individualizado, n&o dividindo o tempo com outras atividades.

13 - O técnico de suporte se preocupa com os interesses dos usuarios
quanto ao uso da Tl em suas tarefas diarias.

14 - O horario de atendimento é conveniente

Aspectos Tangiveis | 15 - Os técnicos de suporte utilizam equipamentos modernos e
adequados para realizagdo dos servigos solicitados.

Perfil dos 16 - Qual setor atua?
participantes 17 - Quanto tempo atua no setor?
18 - Quais os servigos de Tl que ja demandou?

Dimensao Desempenho (D)

01 - O sistema de solicitacdo de servigos atendeu a todas as
necessidades do usuario. Sendo facil a sua utilizagdo e claras as
Confiabilidade informagdes solicitadas

02 - O relatério de atendimento do servigo realizado teve facil
compreensao

03 - Os técnicos de suporte executaram 0s servicos nos prazos
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prometidos
04 - A solugéo para as solicitagdes foi sempre dada na primeira visita

05 - O setor de suporte sempre informou quando os servigcos foram
executados
06 - Os técnicos de suporte se comunicaram de forma simples e clara

Presteza com 0s usuarios
07 - Os técnicos de suporte foram rapidos na solugdo do problema
08 - Sempre que solicitados, os técnicos de suporte responderam as
perguntas dos usuarios
09 - Durante um atendimento o usuario se sentiu seguro com o
comportamento dos técnicos de suporte de TI
Garantia 10 - O usuario se sentiu seguro quanto a realizagdo dos servigos
solicitados ao setor de suporte.
11 - Os técnicos de suporte possuiam conhecimentos necessarios para
resolver as suas solicitagdes.
12 - Percebeu-se claramente que o atendimento do setor de suporte
sempre foi realizado por um técnico que demonstrou um atendimento
Empatia individualizado, n&o dividindo o tempo com outras atividades.

13 - O técnico de suporte se preocupou com os interesses dos usuarios
quanto ao uso da Tl em suas tarefas diarias.
14 - O horario de atendimento foi conveniente

Aspectos Tangiveis

15 - Os técnicos de suporte utilizaram equipamentos modernos e
adequados para realizagao dos servigos solicitados.

Fonte: Adaptado de Salomi ef al. (2005).
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APENDICE B - ROTEIRO DE PERGUNTA GRUPO FOCAL

Dimensoes

Perguntas

Confiabilidade

Q1 - O sistema de solicitagdo de servigos esta realmente
atendendo as necessidades dos usuarios? Como podemos
torna-lo mais claro e facil de usar?

Q2 - Os relatérios entregues aos usuarios apos o0s
atendimentos sido de facil compreensdao? Que mudancgas
tornariam essas informacgdes mais acessiveis?

Q3 - Quais fatores dificultam o cumprimento dos prazos
prometidos para realizagdo dos servigos?

Q4 — O que impede que a maioria dos problemas seja resolvida
ja na primeira visita?

Presteza

Q5 — Os usuarios sdo sempre informados sobre a execugéo dos
servigos? Existem falhas nessa comunicagéo?

Q6 — Como vocés avaliam a clareza e simplicidade na forma de
se comunicar com os usuarios durante o atendimento?

Q7 — Quais sdo os maiores obstaculos para entregar solugbes
de forma rapida e eficiente?

Q8 — Como lidamos com as duvidas dos usuarios quando
somos solicitados? Respondemos com agilidade e clareza?

Garantia

Q9 — De que forma o comportamento dos técnicos contribui para
que o usuario se sinta seguro durante o atendimento?

Q10 — O que pode ser feito para aumentar a confianga do
usuario na execucao dos servigos pelo setor?

Q11 — A equipe sente que possui dominio técnico suficiente para
lidar com todas as solicitagdes? Onde seria necessario reforgar
esse conhecimento?

Empatia

Q12 — E possivel oferecer um atendimento individualizado
mesmo diante da demanda atual? Que situagdes dificultam
iss0?

Q13 — Como o setor tem demonstrado interesse pelas
dificuldades dos usuarios no uso da Tl em suas tarefas diarias?

Q14 — O horario de atendimento atual tem atendido bem a rotina
dos usuarios? Ha sugestdes de melhoria nesse ponto?

Aspectos tangiveis

Q15 — Os equipamentos e recursos utilizados no suporte séo
percebidos como modernos e adequados? Que atualizagdes
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seriam necessarias?

Fonte: Elaborado pelo autor (2025).
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