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RESUMO

Com o surgimento da REDECON, rede de empresas que comercializam material de
construgdo no estado do RN, seus associados perceberam que existe um problema
que se repete praticamente em todas as empresas que fazem parte da rede: falhas
em seus sistemas de informagao e a falta de suporte técnico especializado. Neste
contexto, o objetivo geral do presente trabalho é identificar o nivel de satisfagdo das
empresas associadas a REDECON em relagdo aos servigos prestados pelos seus
fornecedores de sistemas de informagdes. O presente estudo tomou como base uma
pesquisa descritiva e exploratéria, utilizando como instrumento de coleta de dados o
questionario, baseado numa amostragem censitaria, onde foram pesquisadas as 17
empresas que compdéem a REDECON. O presente estudo, por se tratar de uma
pesquisa quantitativa, fez uma analise e interpretacdo de dados através de recursos
de software especializado, que € o Excel. Das 17 empresas associadas a
REDECON, o questionario foi aplicado em 14 empresas, onde observou-se que 47%
delas tém de 11 a 50 funcionarios e 93% de 11 a 30 anos de mercado. Com relag&o
ao sistema de informacgao, 67% das empresas utilizam sistema fornecido por pessoa
juridica. Do total pesquisado, 60% concordam que o fornecedor do sistema esta
sempre disposto a ajudar os clientes. Pbde-se observar ainda que 53% das
empresas concordam que o fornecedor do sistema entende as suas necessidades,
como cliente. Pode-se concluir que o nivel de satisfagdo das empresas € de extrema
importancia para os fornecedores dos sistemas, pois é pelo nivel de satisfagédo, que
o fornecedor do sistema sabera se o servigo esta sendo bem prestado. Analisando
os resultados dos questiondrios percebe-se que o nivel de satisfacdo n&o é tdo
baixo, podendo ser considerado como nivel médio de satisfacdo, mesmo com todos
os usuarios dos sistemas queixando-se de erros que os sistemas e os fornecedores
cometem. Podemos sugerir como melhorias, que os fornecedores aumentem o nivel
de comunicagédo entre os usudrios dos sistemas, para que haja interacdo entre
ambos.



ABSTRACT

With the emergence of REDECON, network of companies that sell materials of
construction in the state of RN, its members realized that there is a problem which is
repeated in virtually all the companies that are part of the network: flaws in their
information systems and the lack of support technical specialist. In this context, the
general objective of this work is to identify the level of satisfaction of the companies
associated with REDECON in relation to the services provided by their suppliers of
information systems. This study took as a basis a search descriptive and exploratory,
using as a tool for collecting data in the questionnaire, based on a sampling
censitaria, where they were searched the 17 companies that make up the
REDECON. This study because it is a search quantitative, did an analysis and
interpretation of data over the resources of specialized software, which is the Excel.
Of the 17 companies associated with REDECON, the questionnaire was applied in
14 companies, where it was observed that 47% of them have from 11 to 50
employees and 93% of 11 to 30 years in the market. With regard to the information
system, 67% of companies use system provided by legal person. Of the total
searched, 60% agree that the supplier of the system is always willing to help
customers. Pdde be observed further that 53% of companies agree that the supplier
of the system understands their needs, as a client. It can be concluded that the level
of satisfaction of the companies is extremely important for suppliers of systems. So is
the level of satisfaction that the supplier of the system will know whether the service
is being rendered well. Analyzing the results of the questionnaires realize that the
level of satisfaction is not as low, and may be considered as medium level of
satisfaction, even with all users of the systems are errors complaining that the
systems and suppliers commit. We can suggest improvements and that the suppliers
increase the level of communication between users of the systems, so there is
interaction between the two.
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1 INTRODUGAO
1.1 COLOCACAO DO PROBLEMA

Os associados da REDECON atualmente possuem sistemas de informagbes
de diversos fornecedores, como por exemplo, a Comercial Lacerda que utiliza o
sistema Mercury, desenvolvido pela Ecos Sistemas. Existem ainda aquelas que
desenvolveram sistemas a partir de desenvolvedores independentes como a
Eletrocenter de Caico-RN, Tacom de Goianinha-RN e a Vale do Para de Natal-RN.

Atualmente estes sistemas ja implantados nas empresas, sdo sistemas de
informagdo gerenciais que controlam grande parte dos recursos da empresa,
provendo funcionalidades como: controle de estoque, ponto de venda (terminal de
venda), controle financeiro, cadastro de clientes, relatorios gerenciais, etc.

No entanto, a maioria dos sistemas ja implantados possui pontos falhos, como
por exemplo: lentiddo nas operagdes, auséncia de funcionalidades (como por
exemplo, apresentar a curva ABC), falta de suporte técnico, tecnologia ultrapassada,
sistema com problemas de seguranga, dentre outros, que impactam negativamente
na competitividade das empresas.

Devido a estes problemas e a diversidade de fornecedores de tecnologia
atualmente para os associados da REDECON, planeja-se para 2008 o
desenvolvimento de um sistema de informagdes unificado e adotado por todos os
associados.

Assim, antes que o projeto de implantag&o de um sistema de informacéo seja
executado, se coloca a seguinte questdo de pesquisa: qual o nivel de satisfagdo
das empresas associadas a REDECON em relagdo aos servigos prestados
pelos seus atuais fornecedores de sistemas de informagdes?

1.2 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE

Criada no ano de 2006 e buscando o fortalecimento e desenvolvimento do
mercado regional, empresarios do ramo de material de constru¢do do Rio Grande do
Norte se uniram e fundaram a REDECON. Esta associagdo nasceu com intuito de
fortalecer as empresas que fazem parte da rede e este fortalecimento viria das
seguintes formas: maior poder de barganha junto a fornecedores, divulgacéo da
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REDECON (e dos que fazem parte dela) em diferentes meios de comunicagéo,
contratagdo de diversos tipos de consultorias para assessorar as empresas da rede,
maior poder de concorréncia com os ‘gigantes” do mercado (Armazém Para,
COMJOL e AGAE) através da rede, além do poder de escala tendo em vista que
lojas de materiais de construgao nas principais cidades do estado atenderao a uma
populagao de mais de um milhao e meio de habitantes.

Algumas atividades na REDECON serdo compartilhadas com todas as
associadas, tais como: compras de 20 produtos determinados pelo setor de
compras, fachada das lojas e uniformes padronizados, assessorias, sistemas
operacionais, propaganda, marketing, dentre outras atividades. Atualmente, a
REDECON visa a criagdo e desenvolvimento de seus setores, de suas bases
operacionais. Também, a REDECON esta iniciando a procura por fornecedores que
estejam interessados em se tornarem futuros parceiros da rede. A REDECON tem
como objetivos futuros a fidelizagdo com seus fornecedores, tomando-a mais

competitiva no mercado.

Atualmente os associados da REDECON sao as seguintes empresas;

. Shop da Construgdo — Currais Novos

. LF Material de Construgao - Parnamirim
o Casa Souza — Macau

o Eletrocenter — Caico

o Queiroz e Filhos — Mossor6

° Roldao Ferragens — Joao Camara

. Ponto Certo — Parnamirim

. TACOM - Goianinha
. SECCON - Pau dos Ferros
. M. Rocha Material de Construgao — Ceara - Mirim

. Espago da Construgédo — S&do José do Mipibu

. Hiper Madeireira — Natal
° Shop das Tintas — Currais Novos
. Comercial Lacerda — Macaiba

) Armazém Progresso — Santa Cruz



. Depésito Santa Beatriz — Jodo Camara
. T.M. Material de Construcdo — Apodi
. Vale do Para — Natal

Por fim, com a efetivagéo, a rede podera contar com aproximadamente 500
funcionarios e um faturamento anual de R$ 84.000,000,000 (Oitenta e quatro

milhdes) de reais advindos das empresas associadas.
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 OBJETIVO GERAL

Identificar o nivel de satisfagdo das empresas associadas a REDECON em
relagdo aos servicos prestados pelos seus fornecedores de sistemas de

informagdes.
1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Levantar o perfil das empresas associadas da REDECON

-ldentificar os fornecedores de sistemas de informagdes junto as empresas da
REDECON.

- Analisar o nivel de satisfagao destas empresas com o servigo prestado pelos

seus fornecedores.

1.4 JUSTIFICATIVA

Com esta pesquisa, pode-se identificar o nivel de satisfagdo das empresas da
REDECON em relagdo aos seus fomecedores de sistemas. Com a criagdo de um
unico sistema gerencial, as empresas da REDECON terdo varios beneficios, como:
o custo da criagdo de um novo sistema sera rateado para todas as empresas; as
empresas terdo um suporte técnico centralizado e unico, pois caso ocorra um
problema em uma das empresas da rede, 0 suporte ja pode consertar o problema

antes que ocorra em outra empresa.
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Podera identificar se as falhas nos sistemas de cada empresa que faz parte
da REDECON e também os pontos falhos das prestadoras de servigos sejam eles
tecnologia ultrapassada, sistema sem seguranga, suporte técnico com profissionais
com pouca experiéncia no sistema implantado ou a demora na solugdo de
problemas pelo suporte técnico. Com a identificagdo dos problemas nos sistemas e
no servigo prestado serdo sugeridas modificagbes e melhorias.

Esta pesquisa ira contribuir ainda com a qualidade dos servigos prestados na
area de comercializagéo de sistemas de informagédo no Rio Grande do Norte, pois
serdo identificados pontos negativos nos sistemas e principalmente analisar o nivel
da prestagdo do servigo. As prestadoras de servigos poderdo usar esta pesquisa
para identificarem o nivel de satisfagdo do seu cliente, e assim poder aprimorar o
servigo prestado. Além disso, este trabalho podera ser utilizado como referéncia em
pesquisas de satisfagdo de clientes com fornecedores de sistemas de informagao,
pelo escasso material de pesquisa disponivel.

A pesquisa tem muita importancia para o pesquisador, pois quando o sistema
unificado for desenvolvido, os conhecimentos adquiridos nesta pesquisa poderao ser
usados. Vale ressaltar que o pesquisador faz parte da Comercial Lacerda, umas das
empresas da REDECON, onde ocorrem muitos erros no sistema e o prestador de
servico deixa a desejar, em relagdo a: falta de solugdo de problemas identificados,
demora na solugdo de problemas, etc. Outros pesquisadores poderao usar esta
pesquisa, para conhecerem o nivel de satisfagdo das empresas de material de
construcdo em relacdo aos seus fornecedores de softwares, mostrando as

potencialidades e os pontos falhos das prestadoras de servigos.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A fundamentagdo tedrica do presente estudo baseia-se no sistema de
infformagcdo adotado pelas empresas estudadas, tentando assim, obter uma
compreens&o de como se desenvolve e se apresenta o sistema adotado nessas
empresas.

Para se elaborar um estudo em sistema de informagdo, o presente projeto
pretende compreender a aplicabilidade dos sistemas e investigar a satisfagdo das
empresas, a partir do conhecimento construido sobre os pilares e conceitos de

servicos, sistemas e tipos de sistemas.

2.1 SERVICOS

Os servigos estdo por toda parte. A economia global desse setor esta em
rapido crescimento. Entretanto, esse crescimento ndo esta apenas nas empresas de
servigos tradicionais, estdo atualmente se voltando para os aspectos de servico das
suas operacdes para estabelecer a vantagem diferencial no mercado e também para
gerar fontes de receita adicionais para suas empresas.

Para Kotler (1998, p. 412) “servico € qualquer ato ou desempenho que uma
parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel, e nao resulte na
propriedade de nada. Sua produgdo pode ou nao estar vinculada a um produto
fisico”.

Em geral, sdo atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios
para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da realizagdo de

mudanca desejada.

A era de servicos globais se caracteriza por indicadores de
economias e forca de trabalho denominados pelo setor de servicos, mais
envolvimento do cliente em decisdes estratégicas de negédcios, produtos
cada vez mais focalizados no mercado, desenvolvimento de tecnologias que
ajudam clientes e funcionarios no provimento de servigos. (HOFFMAN;
BATESON, 2003. p. 3).
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De acordo com Hoffman ; Bateson (2003) bens podem ser definidos como

2.2 BENS X SERVICOS

objetos, dispositivos ou coisas, ao passo que servigos podem ser definidos como
acoes, esforcos ou desempenhos. E praticamente impossivel distinguir bens e
servigos, pois € muito dificil fornecer um exemplo de um bem puro ou de um servigo
puro.

Outra maneira de perceber as diferengas entre bens e servigos € fornecida
pela escala de tangibilidade, conforme figura a seguir:

ESCALA DE TANGIBILIDADE

FIGURA 1 - Escala de Tangibilidade
FONTE: Hoffman ; Bateson (2003)

Os bens puros sdo predominantemente tangiveis, ao passo que o0s servicos
puros s&o predominantemente intangiveis.

2.3 CARACTERISTICAS DOS SERVICOS

De acordo com Kotler (1998, p. 414), “os servicos possuem quatro
caracteristicas importantes que afetam grandemente o desenho dos programas de
marketing: intangibilidade, inesperabilidade, variabilidade e perecibilidade”.

Os servigos sdo intangiveis, ndo tém propriedades fisicas que os clientes
possam sentir antes da decisao de compra, conforme afirmo (KOTLER, 1998, p.
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414). “Diferentemente dos produtos, ndo podem ser vistos, provados, sentido,
ouvidos ou cheirados antes de serem comprados.”

Acontece quando os servigos sdo produzidos e consumidos simuitaneamente,
ndo podendo ser estocado segundo KOTLER (1998) “como o cliente esta também
presente enquanto o servigo € produzido, a interagdo fornecedor - cliente € uma
caracteristica especial do marketing de servicos. Ambos afetam o resultado do
servigo”. Os servigos sdo altamente variaveis, uma vez que dependem de quem os
executa e de onde sdo prestados. Os compradores de servigos sdo conscientes
dessa alta variabilidade e, frequentemente conversardo com outras pessoas antes
de selecionar um fornecedor (KOTLER, 1998).

Os servigos ndo podem ser estocados, se ndo for usado esta perdido. Kotler
(1998) diz que “a perecibilidade dos servigos néo & problema quando a demanda é
estavel, porque é facil antecipar sua prestacdo. Quando a demanda é flutuante, as
empresas de servicos enfrentam problemas dificeis”.

2.4 EXPECTATIVAS E SATISFACAO DOS CLIENTES

A satisfagdo do cliente € uma das areas mais estudadas em marketing. Nao
se pode minimizar a importancia da satisfacdo do cliente. Sem clientes, a empresa
de servico n&o tem razao de existir.

De acordo com Hoffman ; Bateson (2003) todas as empresas de servigo
precisam definir e medir proativamente a satisfagéo do cliente.

As empresas de servicos podem tomar trés providéncias em diregcdo ao
controle da satisfacéo do cliente: a primeira € investir em selegéo e treinamento para
treinar seus funcionarios na prestagdo de bons servigos; a segunda € padronizar o
processo de prestacdo de servigo por toda a organizacdo; a terceira € mostrar a
satisfagdo do consumidor através de sistemas de sugestdes, reclamagdes e
comparagido de compra, possibilitando que os servigos fracos sejam detectados e
corrigidos (KOTLER, 1998).

Satisfazer clientes ndo é uma tarefa impossivel. Na verdade, satisfazer e
exceder as expectativas do cliente pode resultar em varios beneficios valiosos para
a empresa. Hoffman ; Bateson (2003) dizem que embora exista uma variedade de
definicGes alternativas, a definigdo mais popular da satisfacdo ou insatisfagdo do
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cliente é que ela € uma comparagdo das expectativas do cliente com suas
percepgdes a respeito do encontro de servigo real.

Em linhas gerais, se as percepgcdes de um cliente satisfizerem suas
expectativas, diz-se que as expectativas foram confirmadas e o cliente esta
satisfeito. Se as percep¢cbes e expectativas ndo forem iguais, diz-se que a
expectativa foi quebrada.

Segundo Lovelock ; Wright (2005) “expectativas sdo padrdes internos que os
clientes utilizam para julgar a qualidade de uma experiéncia de servico’. As
expectativas dos consumidores sdo verdadeiros padrées de julgamento da
qualidade dos servigos. Entender a natureza e os determinantes dessas
expectativas é essencial para a empresa assegurar-se do que o desempenho de seu
servico atende ou excede as mesmas.

2.4.1 Tipos de Expectativas dos Clientes

Hoffman ; Bateson (2003) afirmam que existem os seguintes tipos de expectativas
de servigos:
e Servico previsto é uma expectativa de probabilidade. Reflete o nivel de
servico que os clientes acreditam ser provavel ocorrer.
¢ Servico desejado € uma expectativa ideal. Reflete 0 que os clientes realmente
querem, comparado com O servigo previsto, que é o que provavelmente
ocorrera.
e Servigo adequado é uma expectativa minima toleravel. Reflete o nivel do
servigo que o cliente esta disposto a aceitar, o minimo aceitavel.
A comparagdo do servigo adequado com o servigo percebido produz uma
medida de adequacéo percebida do servigo, como mostra a figura a seguir:



Zona de Tolerancia

FIGURA 2 - Escala de Expectativas
FONTE: Hoffman ; Bateson (2003, p. 348)

A zona de tolerancia, por sua vez, reflete a diferenca entre servico desejado e

servico adequado.
2.4.2 Pesquisa de satisfagéo dos clientes

A pesquisa de satisfacdo do cliente é uma das areas de crescimento mais
rapido em pesquisa de mercado hoje em dia. Definida como comparagéo de
percepgbes e expectativas de servigo previsto, a satisfacdo do cliente foi associada
a beneficios como vendas repetidas, vendas mais frequentes, aumento de vendas
por transagéo, comunicagcdes boca a boca positivas, isolamento da concorréncia de
precos e ambientes de trabalho agradaveis para os funcionarios. Os questionarios
de satisfagdo do cliente sinalizam que a empresa se importa com seus clientes e
quer suas opinides. Além disso, os dados coletados de questionarios facilitam o
desenvolvimento dos programas de treinamento de funcionarios, identificam forgas e
fraquezas no processo de prestacdo de servico da empresa e fornece informacdes
para serem usadas na andlise de desempenho dos funcionarios e decisdes de
remuneracéo (HOFFMAN ; BATENSON, 2003).
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2.5 QUALIDADE DO SERVIGO

Os clientes comparam o que esperam obter com aquilo que de fato recebem
durante a etapa de pds-compra do servico. Eles decidem o quanto estdo satisfeitos
com a entrega e os resultados e também fazem um julgamento sobre a qualidade do
servigo.

Para Lovelock (2005, p. 106) qualidade do servigo “s&o avaliagdes cognitivas
de longo prazo, por parte dos clientes, sobre a entrega do servigo de uma empresa’.

Embora a qualidade do servico e a satisfagdo do cliente sejam conceitos
afins, ndo sdo exatamente a mesma coisa.

Segundo Hoffman ; Bateson (2003) a satisfagdo € uma medida de curto
prazo, especifica da transacéo, enquanto a qualidade decorre da avaliagdo geral, de
longo prazo de um desempenho. Os dois conceitos estdo, sem duvida, entrelagados.

2.6 SERVQUAL E AS CINCO DIMENSOES

De acordo com Hoffman ; Bateson (2003, p. 368) “Servqual € uma ferramenta
de diagnostico que revela as maiores for¢as e fraquezas de uma empresa na area
da qualidade do servigo”.

Em linhas gerais € uma escala de 44 itens que mede expectativas e
percepc¢des do cliente a respeito das cinco dimensdes da qualidade do servico.

A ferramenta servqual € composta de duas segfes. Uma de 22 itens, que
registra as expectativas dos clientes para medir o nivel desejado; outra, também de
22 itens, que mede as percepgbes do cliente (HOFFMAN ; BATESON, 2003).

Para Lovelock (2005) é imprescindivel julgar a qualidade do servigo através
dos cinco dimensdes que sao:

- Confiabilidade

- Tangiveis

- Sensibilidade

- Seguranga

- Empatia
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2.6.1 Confiabilidade

E a capacidade de prestar o servico prometido com confianga e exatidéo.

Segundo Lovelock (2005, p.109) “a confiabilidade esta no coragdo da
qualidade do servigo porque um servico ndo confiavel & um servigo deficiente, a
despeito de seus outros atributos”.

Em geral a dimensé&o da confiabilidade, reflete a coeréncia e a confianga que
o desempenho de uma empresa inspira [...] nada pode ser mais frustrante para os
clientes do que provedores de servigos ndo confiaveis (HOFFMAN ; BATESON,
2003).

2.6.2 Tangiveis

Baseia-se na aparéncia das instalagbes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais de comunicagao.

A dimensao dos tangiveis da Servqual compara as expectativas do cliente
com o0 desempenho da empresa no que diz respeito a sua capacidade de
administrar seus tangiveis, isto €, a variedade de objetos envolvidos na prestagdo do
servico, como carpetes, mesas, iluminagdo e aparéncia do pessoal (HOFFMAN ;
BATESON, 2003).

Vale salientar que o componente dos tangiveis & bidimensional, isto & uma
dimenséo focaliza os equipamentos e instalagdes e a outra o pessoal e os materiais
de comunicagao.

2.6.3 Sensibilidade/Atendimento

Disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servigo prontamente. De
acordo com Hoffman ; Bateson (2003, p.370) “a dimensdo do atendimento diz
respeito a disposi¢do e/ou prontiddo dos funcionarios para prestar o servigo”. Essa
dimens&o reflete o preparo da empresa para fornecer o servigo.
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2.6.4 Seguranca

Esta relacionada ao conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua
capacidade de transmitir seguranga.

A dimens&o da seguranga diz respeito @ competéncia da empresa. a cortesia
que ela oferece a seus clientes e a seguranca de suas operagdes. A competéncia
refere-se ao conhecimento e habilidade da empresa em desempenhar seu servico
[...] a cortesia refere-se & maneira de o pessoal interagir com o cliente e seus bens.
(HOFFMAN ; BATESON, 2003).

2.6.5 Empatia

Demonstrar interesse a atencdo personalizada aos clientes. Segundo
Hoffman ; Bateson (2003, p. 372) “empatia é a capacidade de perceber as
sensagdes dos outros como se fossem proprias”. Empresas com empatia néo
perderam a nog&o do que € ser cliente.

2.7 SISTEMAS DE INFORMAGAO

Segundo Stair (1998, p.06) “sistema de informagdo € um conjunto de
elementos ou componentes que interagem para se atingir objetivos. Os proprios
elementos e as relagbes entre eles determinam como o sistema trabalha. Os
sistemas tem entradas, mecanismos de processamento, saidas e feedback’.

Para O’Brien (2001, p.06) “sistema de informacé&o é o conjunto organizado de
pessoas, hardwares, software, redes de comunicagbes e recursos de dados que
coleta, transforma e dissemina informag¢des em uma organizacao”.

O termo também é utilizado para descrever a area de conhecimento
encarregada do estudo de Sistemas de Informagdo, que é a Tecnologia da
Informacao e suas relagdes com as organizagoes.
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Pessoas

Software
Haordwere

Dades Red:

FIGURA 3 — Componentes do sistema de informacg&o.
FONTE: O’Brien, 2001, p. 06

O papel estratégico dos sistemas de informacgéo é a utilizag&o de tecnologia
de informag&o para o desenvolvimento de produtos, servicos e capacidades que
confiram a uma empresa vantagens estratégicas sobre forgas competitivas que ela

enfrenta no mercado mundial.
2.8 DADOS, INFORMACAO E CONHECIMENTO

Stair (2002) diz que dados sdo os componentes basicos a partir dos quais a
informagéo é criada, ou seja, séo fatos n&o trabalhados.

Ja Laudon ; Laudon (2005), definem informagédo como dados moldados de
uma forma que é significativa e util para os seres humanos.

Dados sdo recursos de matéria-prima que sao processados em produtos
acabados de informacgédo. Ja informacdo séo dados que foram convertidos em um
contexto significativo e Util para usuarios finais especificos.

Conhecimento, por sua vez, representa a percepg¢ao e a compreensao de um
conjunto de informagdes e de como estas informagdes podem ser Uteis para uma
tarefa especifica (Stair, 2002). Assim, a partir da informag¢éo, vem o conhecimento, o
qual permite tomar decisdes adequadas, trazendo vantagem competitiva.

Neste sentido, conhecimento significa a combinagéo de informagdes, regras e
procedimentos, que guiam decisdes e agdes. Ele ird se processar explicitamente, ou
seja, sera descrito via linguagem formal.

Uma vez transformada em conhecimento, a informacéo tem o “dom” de
capturar os aspectos criticos de produtos, servigos ou processos internos da
organizacao, facilitar a compreenséo e aplicagdo, inclusive pelos executores diretos,
cobrir 0 maior nimero possivel de processos e situagdes, permanecer no médio ou
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longo prazo, de preferéncia sustentados por procedimentos padronizados, e gerar a
capacidade de recuperar os indicadores através do registro e da manutengao dos
dados e informagdes.

//1
m < g m‘ _4:;;‘“. m

FIGURA 4 - Dados, informacéo e conhecimento
Fonte: Adaptado de Stair (1998, p.5)
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3 METODOLOGIA [ 2 8\

Segundo Lakatos ; Marconi (1991), metodologia cientifica, mais do que uma
disciplina, significa inserir o discente no mundo dos procedimentos sistematicos e
racionais, base da formacgdo tanto do estudioso quanto do profissional, pois ambos
atuam, além da pratica, no mundo das idéias.

3.1 Tipo de Pesquisa

De acordo com Lakatos ; Marconi (1991), a pesquisa de campo € aquela
utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou conhecimentos acerca de um
problema, para o qual se procura uma resposta [...] as pesquisas de campo dividem-
se em trés grandes grupos: quantitativo-descritivo, exploratorio e experimentais.

Trata-se de uma pesquisa quantitativa, que significa quantificar opinides,
dados, nas formas de coleta de informagdes, assim como, também com o emprego
de recursos e técnicas estatisticas.

Para Oliveira (1997), o método quantitativo €& muito utilizado no
desenvolvimento das pesquisas descritivas, na qual se procura descobrir e
classificar a relagdo entre variaveis, assim como na investigagcao da relacéo de
casualidade entre os fendbmenos: causa e efeito.

A pesquisa se faz descritiva, pois consiste em investigagbes de pesquisa cuja
principal finalidade € o delineamento ou analise das caracteristicas de fatos ou
fendmenos e a avaliagdo de programas ou o isolamento das variaveis principais ou
chave (Lakatos ; Marconi, 1991).

Classifica-se, também, exploratéria, pois Lakatos ; Marconi (1991), afirma que
se trata de investigagbes de pesquisa cujo objetivo é a formulagdo de questdes ou
de um problema, com tripla finalidade: desenvolver hip6teses, aumentar a
familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fendmeno, para a realizagéo
de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar e classificar conceitos.

E, ainda, bibliografica, pois recorrera ao uso de material acessivel ao publico

em geral como livros, artigos, jornais, revista e redes eletronicas.
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3.2 Universo e Amostra

Trata-se de definir toda a populagéo e a populagdo amostral. De acordo com
Vergara (1998, p. 48), “entende-se por populagdo, um conjunto de elementos, que
possuem as caracteristicas que serdo objeto de estudo. Populagdo amostral ou
amostra é uma parte do universo (populacédo), escolhida segundo algum critério de
representatividade”.

O universo da pesquisa foi voltado para as 17 empresas que compbe a
REDECON. A amostra ndo foi total, pois algumas empresas nao devolveram 0s

questionarios, apenas 2 empresas nao devolveram os questionarios.

3.3 Coleta de Dados

De acordo com Lakatos ; Marconi (1991), o questionario € um instrumento de
coleta, constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e com ou sem a presenca do entrevistador [...] 0
pesquisador envia o questionario ao informante pelo correio, fax, e-mail, portador ou
aplica pessoalmente.

O instrumento de coleta de dados foi o questionario estruturado. Vergara
(1998) diz que o questionario se caracteriza por uma série de questbes
apresentadas ao respondente, por escrito [...] no questionario fechado/estruturado, o
respondente faz escolhas, ou pondera, diante de alternativas apresentadas.

Vale salientar, também, que o0 questionario deve ser limitado em extensdo. Se
for muito longo, causa fadiga e desinteresse; se curto demais, corre o risco de nao
oferecer suficientes informagbes (Lakatos e Marconi, 1991). No questionario do
presente estudo foram feitas 3 questdes abertas e 16 questdes fechadas.

3.4 Analise e Interpretagao

O presente estudo, por se tratar de uma pesquisa quantitativa, fez uma
analise e interpretacdo de dados através de recursos de software especializado, que
é o Excel.

De acordo com os objetivos estabelecidos para este estudo, foram
apresentadas o perfil das empresas associadas, a identificagdo dos fornecedores de
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sistemas de informagdes junto as empresas e, também, foi analisado o nivel de
satisfacdo das empresas com o servigo prestado pelos seus fornecedores de
sistemas.
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4 ESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Descricado dos dados coletados

Questio 01- Quantidade de Funcionarios

o 01a10

@ 11a50

o 51a80

o 47% O Maisde 81

Grafico 1: Quantidade de Funcionarios
Fonte: Dados da pesquisa (2007)

Analisando o grafico podemos perceber que 47% das empresas associadas a
REDECON tem de 11 a 50 funcionarios. E apenas 7% tem de 51 ou mais de 81

funcionarios.

Questéo 02 - Tempo da empresa no Mercado

o6a 10

m11a30

B93%

Grafico 2: Tempo da empresa no Mercado
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

O gréafico comprova que a maioria das empresas associadas a REDECON

tem de 11 a 30 anos de experiéncia no mercado norte - riograndense.



Questdo 03 - Faturamento Anual

@500 a 1 milhao
046% @2 a 5 milhdes

oO5a 9 milhdes

010a 15 milhéej

Grafico 3: Faturamento Anual
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Podemos perceber que em relagdo ao faturamento anual das empresas

associadas, a uma variabilidade das empresas que faturam 500 a 1 milh&o até as

que ganham 5 a 9 milhdes por ano.

Questio 04 - O sistema utilizado é préprio ou de
terceiros

B Proprio

@ Fornecido por
pessoa fisica

B13%

',
067% DO Fornecido por

pessoa juridica

Grafico 4: O sistema utilizado é proprio ou de terceiros
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Com um resultado bastante expressivo, 67% das empresas responderam que

os seus sistemas sdo fornecidos por pessoa juridica.
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Questio 05 - Plataforma utilizada pelo sistema

a7%

OWINDOWS

aMsS-DOS

O LINUX

Grafico 5: Plataforma utilizada pelo sistema
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Comprovando que a plataforma mais utilizada no mundo € o Windows, na
pesquisa realizada na REDECON, 73% das empresas utilizam o Windows como
plataforma operacional dos seus computadores.

Questdo 06 - Analise da aparéncia dos
prestadores de Servigo

o13%
oOtima

mBoa

m87%

Grafico 6: Analise da aparéncia dos prestadores de servi¢o
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Analisando a aparéncia dos prestadores (suporte técnico) 87% das empresas
informaram que a aparéncia é boa e 13% que esta 6tima.



Questio 07 - Como sio as instalagdes fisicas do
seu fornecedor de sistemas?

o Otima

o Boa

O Regular

D Desconhego

Grafico 7: Como sédo as instalacoes fisicas do seu fornecedor de sistema.
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Do total pesquisado, 66% das empresas informaram que consideram boas as
instalacdes fisicas dos seus fornecedores de sistemas. Um dado interessante que

»

7% das empresas desconhecem as instalagdes fisicas do fornecedor.

Questdo 08 - O fornecedor do sistema cumpre os
prazos de entrega de servigos, pré-estabelecidos

o Concordo
totalmente
@ Concordo

O Indiferente

0 Discordo

Grafico 8: O fornecedor do sistema cumpre os prazos de entrega de servigos, pré-
estabelecidos
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

. O prazo para entrega de servicos pré-estabelecidos € de extrema
importancia. 46% das empresas concordaram que o fornecedor cumpre 0s prazos
pré-estabelecidos. Com um dado interessante, 7% das empresas informaram ser
indiferentes em relagao aos prazos que o seu fornecedor informa.
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Questao 09 - O fornecedor do sistema realiza bem
o servigo desde a primeira vez, ndo havendo
necessidade de retorno

o Concordo
totaimente
@ Concordo

O Indiferente

0O Discordo

@ Discordo
totaimente

Grafico 9: O fornecedor do sistema realiza bem o servigo desde a primeira vez, ndo havendo
necessidade de retorno.
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Um resultado de extrema importancia para os fornecedores dos sistemas
analisarem: 53% das empresas informaram que discordam que o fornecedor dos

sistemas realiza bem o servigo desde a primeira vez.

Questio 10 - O(s) Funcionario(s) do fornecedor
de sistema estdo sempre dispostos a ajudar os
clientes, como vocé

o Concordo
totaimente
@ Concordo

O Indiferente

0O Discordo

@60%

Grafico 10: O(s) funcionario(s) do fornecedor de sistema estdo sempre dispostos a ajudar os
clientes, como vocé.
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Analisando este grafico, 60% das empresas concordam que os funcionarios
do sistema estdo sempre dispostos a ajudar os clientes.
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Questéo 11 - O(s) Funcionério(s) do fornecedor
do sistema especifica(m) quando o servigo sera
realizado

@ Concordo
totalmente
@ Concordo

O Indiferente

D Discordo

Grafico 11: O(s) funcionarios(s) do fornecedor do sistema especifica(m) quando o servigo sera
realizado.
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Com um equilibrio entre discordo e concordo, 47% das empresas
concordaram que os funcionarios do fornecedor do sistema especificam quando o
servico sera realizado, ja 33% discordam desta afirmativa.

Questio 12 - O(s) Funcionario(s) do fornecedor
do sistema esta(do) preparado(s) para
responder(em) as perguntas dos clientes

0 Concordo
totaimente

m Concordo

O Indiferente

0O Discordo
totalmente

Grafico 12: O(s) funcionario(s) do fornecedor do sistema esta(ao) preparado(s) para
responder(em) as perguntas dos clientes.
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Da totalidade analisada 60% das empresas concordaram que os funcionarios
do sistema est&o preparados para responderem as perguntas dos clientes.
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Questido 13 - O fornecedor do sistema lhe da uma
atengdo individual

B Concordo
totalmente

@ Concordo

O lIndiferente

D Discordo

abs4%

Grafico 13: O fornecedor do sistema lhe da uma atencao individual
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Analisando o grafico acima, 54% das empresas pesquisadas informaram que

concordam que o fornecedor do sistema Ihe da uma atengao individual.

Questido 14 - O fomecedor do Sistema entende as
suas necessidades, como cliente

@ Concordo
totalmente

@ Concordo

O Indiferente

0 Discordo
totalmente

Grafico 14: O fornecedor do sistema entende as suas necessidades, como cliente.
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Das empresas pesquisadas, 53% informaram que o fornecedor do sistema
entende as necessidades das empresas. Sendo que 20% consideram indiferente o

@

fornecedor do sistema entender as necessidades da empresa (cliente).
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Questdo 15 - Qual(is) o(s) canal(is) de
atendimento utilizado(s) pelo fornecedor do
sistema implantado na sua empresa

013%

O Telefonico

Presencial

OInternet

Grafico 15: Qual(is) o(s) canal(is) de atendimento utilizado(s) pelo fornecedor do sistema
implantado na sua empresa.
Fonte: Dados da pesquisa. (2007)

Os canais de atendimento presencial e telefénico totalizam 87% da forma
mais utilizada pelos fornecedores dos sistemas, e apenas 13% dos fornecedores

usam a internet para entrarem em contato com os seus fornecedores.

4.2 Analise dos dados coletados

Analisando a parte inicial dos graficos que se refere ao perfil das empresas
associadas a REDECON, podemos afirmar que o tamanho das empresas pode ser
determinado pela quantidade de funcionarios, pelo faturamento anual e pelo tempo
de existéncia da empresa. No grupo de associados da REDECON existem
empresas de médio a grande porte. Mas mesmo as empresas sendo de meio a
grande porte, com relagédo ao faturamento anual ndo existe um ponto em comum.
Conforme o Grafico n° 03, 46% das empresas faturam anualmente 500 a 1 milhao,
27% de 2 a 5 milhdes, 20% de 5 a 9 milhdes e 7% fatura de 10 a 15 milhdes
anualmente. Observando o grafico n°® 4, percebemos que 67% das empresas
associadas possuem um sistema fornecido por pessoa juridica, isso mostra que
esses sistemas s&o fornecidos por empresas especializadas em sistemas de
informagdo. Ainda no mesmo grafico 20% das empresas possuem sistemas
proprios, sistemas préprios sdo aqueles sistemas que sdo exclusivamente de uma
s6 empresa, ou entao, feito sob medida para aquela empresa, onde apenas ela usa
aquele determinado sistema. No grafico n® 5, 73% responderam que utilizam como
plataforma para os sistemas, o Software Microsoft Windows. Comprovando que o

Windows é a plataforma mais utilizada no mundo. Analisando com grafico n° 8, onde
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mostra se o fornecedor cumpre o0s prazos, 27% da totalidade pesquisada
discordaram da afirmativa. Isso demonstra um grau de insatisfacdo destas empresas
em relacéo aos prazos do seu fornecedor de sistemas. Podemos perceber no grafico
n® 9 que 57% das empresas responderam que o fornecedor nao precisa retornar a
empresa depois da instalagdo do sistema, isso demonstra que é de extrema
importancia a manutencido e o suporte dado pelo fornecedor do sistema em cada
empresa. Na pesquisa 53% das empresas informaram que o fornecedor do sistema
entende as suas necessidades, mas houve 20% das empresas que néo estao
preocupadas se o fornecedor entende as suas necessidades.(Informaram que séo
indiferente a afirmativa do grafico n° 14). Podemos perceber, mesmo com o avan¢o
das tecnologias, o0 uso da Internet como meio de atendimento fornecedor-cliente
ainda é muito pequeno. Pois, 47% das empresas informaram que o canal de
atendimento utilizado pelos seus fornecedores é a forma presencial, ¢ 40%

telefénico e apenas 13% usam a Internet como canal de atendimento.



32

-

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O objetivo geral desta pesquisa foi atingido, pois os resultados obtidos com
esta pesquisa mostram o real nivel de satisfacdo das empresas associadas a
REDECON em relagdo ao sistema utilizado nas empresas e aos fornecedores dos
sistemas. Sabe-se que é pelo nivel de satisfacdo que o fornecedor sabe se o servico
estd sendo bem prestado ou ndo. Com a andlise e comparagdo dos resultados
obtidos, pode-se perceber que o nivel de satisfagdo é de certa forma é satisfatorio.
Nos atuais sistemas implantados nas empresas, ocorrem erros nos sistemas e
também erros no fornecimento do sistema (manutencéo do software). Erros faceis
de serem solucionados se houvesse maior interacdo entre as empresas e 0 0s
fornecedores dos sistemas.

Pode-se sugerir como melhorias, que os fornecedores aumentem o nivel de
comunicagao entre os usuarios dos sistemas, para que haja interagdo entre ambos.
O fornecedor também deve estar atento as novas tecnologias que surgem a cada
dia, fazendo com que o sistema esteja sempre “moderno” e atualizado. Através da
internet, varios problemas poderiam ser resolvidos sem a necessidade da presencga
fisica do fornecedor nas empresas, bastaria apenas que o sistema implantado
tivesse comunicacdo com o computador do fornecedor, podendo assim alguns
reparos e ajustes simples serem resolvidos pela internet. Os fornecedores também
devem sempre estar atentos aos prazos para a realizacdo de algum servigo pedido
pelas empresas, pois a demora na solucdo de alguns problemas dos sistemas
prejudicam as rotinas das empresas, causando uma insatisfacdo em relagdo ao
fornecedor do sistema.

A idéia de ser criado um sistema unico para todas as empresas da
REDECON deve ser mais “estudada”, pois analisando os resultados da pesquisa
podemos perceber que existem muitas empresas satisfeitas com os seus atuais
sistemas e fornecedores. O que ja existe atualmente, € que um determinado
fornecedor de sistemas ja esta fornecendo um mesmo sistema para quatro
empresas da REDECON.
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APENDICE A - Questionario
Esta pesquisa visa investigar a sua opinido quanto a qualidade do sistema de informacgéo

implantado na sua empresa e do suporte técnico (manuten¢do), tendo por finalidade compreender o
seu nivel de satisfagdo, quanto a prestagio de servigos.

Questionario

1 — Quantos funcionarios sua empresa possui?

( )01a10 ( )11a50( )51a80( )Maisde 81

2 — Quanto tempo de atuagdo sua empresa possui no mercado? (em anos)
( )01a5( )6a10( )11a30( )31a50 ( )Maisde51

3 — Quanto é o faturamento anual da sua empresa? (em mil reais)

( )500a1milhdo ( )2a5mihdes( )5a9mihdes( )10a 15 milhdes ( ) Mais que
15 milhdes

4 - Em qual cidade esta localizada a sua empresa?

5 — O sistema utilizado por sua empresa é préprio (desenvolvido internamente) ou vinculado
a algum terceiro?

( ) Préprio ( ) Forecido por pessoa fisica ( ) Fornecido por pessoa juridica

6 — Qual o nome do seu fornecedor de sistemas?

7 — Qual o nome do sistema implantado?

8 — Qual a plataforma utilizada pelo sistema?

( ) WINDOWS ( )MS-DOS ( JLINUX () Outros

9 — Como vocé analisa a aparéncia do(s) funcionario(s) que presta(m) suporte a sua
empresa?

( )Otima ( )Boa ( ) Regular ( ) Ruim ( ) Péssima

10 — Como séo as instalagdes fisicas do seu fornecedor de sistemas?

( YOtma ( )Boa ( )Regular ( ) Ruim ( )Péssima ( )Desconhego
11 — O fomecedor do sistema cumpre os prazos de entrega de servigos, pré-estabelecidos.

( ) Concordo Totaimente ( ) Concordo ( ) Indiferente
( ) Discordo ( ) Discordo Totalmente



12 — O fomecedor do sistema realiza bem o servigco desde a primeira vez, ndo havendo
necessidade de retomo.

( ) Concordo Totalmente ( ) Concordo ( ) Indiferente
( ) Discordo ( ) Discordo Totalmente

13 — O(s) Funcionario(s) do fornecedor de sistema estdo sempre dispostos a ajudar os
clientes, como vocé.

( ) Concordo Totalmente ( ) Concordo () Indiferente
( ) Discordo ( ) Discordo Totalmente

14 — O(s) Funcionario(s) do fornecedor do sistema especifica(m) quando o servigo sera
realizado.

( ) Concordo Totalmente ( ) Concordo ( ) Indiferente
( ) Discordo ( ) Discordo Totalmente

15 — O(s) Funcionario(s) do fornecedor do sistema esta(ao) preparado(s) para
responder(em) as perguntas dos clientes.

( ) Concordo Totalmente ( ) Concordo ( ) Indiferente
( ) Discordo ( ) Discordo Totalmente

17 — O fomecedor do sistema lhe da uma atengéo individual.

( ) Concordo Totalmente ( ) Concordo ( ) Indiferente
( ) Discordo ( ) Discordo Totaimente

18 — O fomecedor do Sistema entende as suas necessidades como cliente.

( ) Concordo Totalmente () Concordo ( ) Indiferente
( ) Discordo ( ) Discordo Totalmente
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19. Qual(is) o(s) canal(is) de atendimento utilizado(s) pelo fornecedor do sistema implantado

na sua empresa?

() Telefénico
( ) Presencial
( ) Intemet

() Outros meios (especificar):




