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RESUMO

Esta monografia teve o objetivo de analisar os fatores que geram a satisfagdo dos
clientes na drea de prestagiio de servigos téenicos de informdtica na cidade do 1:13‘31'
Além disso foi possivel identificar os fatores que geram a satisfagdo na prestagao de
servigos de informdtica e identificar o perfil dos clientes da RC Informatica, verificando
s¢ a empresa atende as exigéncias dos seus clientes. Esta monografia ¢ um estudo de
caso do tipo exploratorio descritivo cujo universo foi composto por 100 clientes
cadastrados na empresa ¢ teve como amostra 62 clientes. Verificou-se que 92% dos
entrevistados sdo clientes fieis a empresa em estudo. Os fatores que levam a escolha de
uma empresa de prestaglio de servigos siio: atendimento e qualidade, enquanto que a
opinido sobre o atendimento foi classificada como bom. As categorias de preco, garantia
¢ confiabilidade foram indicados como boas. enquanto que o prazo oscilou entre bom,
otimo e regular. Conclui-se que a satisfagiio na prestagio de servigos de assisténcia
técnica em informatica na cidade do Natal foi classificada como boa. contudo ainda ha
uma caréncia por novas empresas no mercado local.

Palavras chaves: atendimento, qualidade, informética.




ABSTRACT

The monograph had the purpose of analyzing the factors what generates the satisfaction
from the customers on area of installment of service technicians of informatics on city
of the Christmas. Beyond that was possible identify the factors what generates the
satisfaction on installment of service of informatics & identify the profile from the
customers from RC Computers, verifies if the business attend, the requirements of your
customers. The monograph that's a I study of I wed of type exploratory describe whose
universal was made up of 100 customers cadastral on company & had I eat pattern 62
customers. Verifies - if what 92% from the interview be customers file of the company
in I study. The factors that take on the choice from a service company be : to attend &
quality , while the opinion above the to attend was labeled how to bomb. The varieties
of price . guarantee & confiability have been indicative I eat boas , while the deadline
alternate among good . optimal & regular. It follows that what the satisfaction on
installment of service of aid technique on city of the Christmas have been classified I
eat good , all the same there is still a want for new companies in the marketplace site.

KeysWords : attend , quality , computers
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1 INTRODUCAO

1.1 Contexto e colocagdo do problema

Na Cidade do Natal parece existir uma freqiiente deficiéncia na qualidade do
atendimento na prestagdo de servigos técnicos na area de informéatica. Atualmente, pode-se
perceber uma grande dificuldade em encontrar profissionais capacitados nesta indtstria. Esta
situagdo se torna ainda mais problematica quando os poucos profissionais disponiveis se
revelam com um baixo compromisso na relagido com seus clientes. Por outro lado, as peg¢as
utilizadas na presta¢do de servigos técnicos nesta area, parecem apresentar um baixo padrdo
de qualidade assim como freqiientes defeitos. Observa-se que em Natal existe uma grave

dificuldade em encontrar servigos especializados em informatica.

Selecionar um profissional capacitado no setor de informatica em Natal tem se tornado
um fator cada vez mais dificil na atual realidade da cidade. Neste cenério, os profissionais
parecem nao estar motivados a procurar se especializar periodicamente em suas areas de
atuagdo. Pode-se observar, que a mado-de-obra disponivel faz cursos de capacitagdo para poder
atuar nesta darea com pouca freqtiéncia. Operadores sem formagdo apropriada acreditam que
podem sanar qualquer problema, mesmo que ndo esteja ao seu grau de conhecimento e
competéncia. Percebe-se que na cidade do Natal existe uma falha na qualificagdo dos
profissionais de informatica para solucionar os problemas existentes nesta area.

Nao so falta de capacitagdo, mas também falta de compromisso revela-se como uma
caracteristica do servigo prestado na cidade. Estes profissionais, com freqiiéncia apresentam
dificuldades de agendamento até mesmo de comparecimento nas requisi¢des realizadas.

Estreitar relacionamento com clientes parece ndo ser o foco principal, nem tio pouco
uma estratégia adotada. Hordrios de visitas, por exemplo, revelam-se inadequados a realidade
¢ necessidade dos consumidores. Observa-se entdo falhas na postura adotada pelos
profissionais de informatica na cidade.

Problemas de qualidade e defeito nas pecas dos fabricantes de equipamentos de
informdtica também contribuem muito com a ma qualidade dos servigos técnicos prestados,
fazendo com que a qualidade no atendimento seja baixa. Ndo existe nesta indtistria um orgao
para fiscalizar e aplicar testes de qualidade. De fato, o controle de qualidade € feito pelos
proprios fabricantes que avaliam desempenho, durabilidade e resisténcia de funcionamento de
acordo com critérios proprios. Percebe-se também que as variagdes do clima, tipicas da

cidade, afetam a qualidade do material utilizado, reduzindo consideravelmente sua
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durabilidade ¢ desempenho. Observamos que hoje em dia alguns fabricantes de equipamentos
de informdtica possuem freqiientes deficiéncias, em seus produtos.

Deficiéncias nos equipamentos e suporte técnico na area de informatica tem se tornado
uma questdo cada vez mais relevante para a cidade do Natal. Observa-se que no atual
mercado existe uma deficiéncia na qualificagdo dos profissionais de informatica. Por outro
lado, temos a falta de compromisso que estes profissionais revelam junto aos seus clientes.
Outro fator a ser levado em conta é a baixa qualidade dos produtos de informatica que
simplesmente ndo passam por testes rigorosos de qualidade ¢ ndo possuem uma certificagdo
de que o produto é aprovado para uso. Diante destes problemas. Quais fatores vinculados ao

atendimento podem gerar satisfagio na prestacgio de servigos técnicos em informatica?

1.2 Caracterizagdo da Empresa

Fundada em 2000, a empresa RC INFORMATICA, atua no ramo de prestagdo de
servi¢os técnicos em informatica. Este tipo de servigo esta disponivel para pessoas fisicas e
também juridicas. A empresa encontra-se localizada na cidade do Natal, a Rua Caetano
Sanches, 1815 A - Candelaria.

Atualmente a RC INFORMATICA, conta com um quadro funcional composto por
quatro colaboradores diretos e indiretos, distribuidos em quatro consultores de informatica,
dois colaboradores atuando com visitas externas e dois para atendimento na loja. A RC
INFORMATICA faz questio de trabalhar com colaboradores de alta qualidade e
conhecimento. Com isso, os clientes tém a certeza de que terfo a solugdo para seus problemas
relacionados a informatica.

Possuindo uma ampla carteira de clientes, a empresa estima um percentual de 80% de
fidelizagdo. Para isso, a empresa faz questio de ndo deixar a expectativa de satisfagdo de seus
clientes ficar inerte, preservando a exceléncia na qualidade dos servicos oferecidos. A
fidelizagdo se d4 mediante um relacionamento mais préximo, desenvolvido pelos
colaboradores, o que demonstra a necessidade dos servigos prestados.

A maior dificuldade que a empresa enfrenta hoje no mercado s3o os concorrentes, que
estdo localizados em diversos bairros da cidade. Apesar destes oferecem Servigos com
qualidade semelhante ou até mesmo inferior, adotam estratégias como pre¢os muito baixos.
Logo, um aspecto da competitividade da empresa se torna delicado visualizar como as

empresas conseguem viabilizar pregos tdo baixos sem ter prejuizo.
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A RC INFORMATICA tem como missdo crescer e destacar-se no mercado de
prestagiio de servigos; visando & ética e a perseveranga com a criatividade e a qualidade de
Seus servigos, para ficar sempre A frente dos seus concorrentes, objetivando atingir sempre 0
maximo de satisfagio dos seus clientes, obedecendo a prazos de entrega e garantindo a
qualidade de seus servigos.

A empresa tem perspectiva de ampliar o seu empreendimento. O projeto € alugar um
ponto comercial com um espago fisico maior do que o disponivel atualmente, colocando mais

dois pontos comerciais, em Natal, nos bairros de Nova Parnamirim e Tirol.
1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo geral

Analisar a satisfacdo na prestagdo de servigos em informatica na RC Informatica.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Identificar os fatores que geram satisfagdo na prestagao de servigos técnicos em

informatica.
b) Conhecer o perfil dos clientes da RC INFORMATICA.

c) Verificar se os fatores identificados sdo praticados pela RC Informaética.

1.4 Justificativa

No decorrer do trabalho foi possivel analisar os resultados. Com isso, obteve-se novas
contribui¢des para a solu¢do de problemas na prestacdo de servicos em informatica. Esta
monografia apresentou resultados que poderdo gerar a¢des positivas, também para os clientes
desses servigos.

Esta monografia € importante para qualquer empresa visto elas buscam uma melhor
qualidade de servigos técnicos para se atingir um grau elevado de satisfacdo dos seus clientes.

A capacitac¢do e informagdo sobre a clientela ¢ uma ferramenta fundamental na gestao
empresarial. Esse papel generalizadamente reconhecido deve-se a correlacdo entre

competéncia e otimizagao de resultados.




Para o empresa RC INFORMATICA, o teabalho fal dc suma impormneia, pois
afetam a qualidade

contribuiu para o seu desenvolvimento, mostrando quais sio 08 pﬁmm quc
ser adotadas para

dos servigos em informdtica no dmbito geral, ¢ quais solugoes podom

amenizar os problemas.
Iste trabalho foi de muita importinein, pois
relevantes para o ramo em que trabalha ¢ com iss0 forneceu informagdes p

crescer ainda mais nesta area ¢ resolvendo alguns problemas, fazendo com que nNOVOS
satisfatorios com o ramo de informatica ¢

informou ao pesquisador quanto 4 dados
ara (ue $¢ possa

caminhos sejam encontrados para obter resultados

com os proprios clientes.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Informatica

A informdtica trds hoje vdrios beneficios a sociedade ¢ com a sua evolugdo trouxe
varias beneficios tais como melhorias na qualidade dos produtos ou servigos, maior controle
dos custos, maior quantidade de dados processados, qualidade nas informagdes e maior
produtividade da forga de trabalho.

Segundo Alcalde (1991, p.l), informatica € a ciéncia que estuda o tratamento

automatico e racional da informagao.

A informatica foi criada para ajudar o0 homem nos seus trabalhos de rotina repetitivos,

de ganho de conhecimento e entre outros trabalhos que exijam rapidez e economia de tempo €

de custos.
De acordo com Alcalde (1991, p.2), a informagdo € o elemento a ser tratado e €

definida como tudo aquilo que permite adquirir qualquer tipo de conhecimento. Portanto,
existira informagdo sempre que se der a conhecer algo que até entdo se desconhecia.

Sistemas de informag¢do podem ser definidos como sistemas que fornecem partes das
necessidades gerenciais de informagao para o processo de tomada de decisao.

Com base em Manas (1999, p.52), sistemas de informag¢ao sdo tipicamente sistemas

processadores de transagdes. Ou seja, sdo procedimentos rotineiros que servem para o

processamento de informagoes.

A competitividade ¢ componente do conceito de inteligéncia empresarial ou
organizacional. Nesse sentido, dois fatores sdo vitais para as organizagdes no atual momento
de competitividade e globalizagdo: a defini¢do de uma estratégia de posicionamento no
mercado e a utilizagdo da tecnologia da informag¢do como valioso recurso para a defini¢do e
manuten¢do desse posicionamento estratégico.

A globalizagdo ampliou significativamente os negécios mundiais, fazendo com que as
organiza¢des busquem as novidades € que seus negocios cresgam. Nesse crescimento, as
estruturas, as politicas, os processos e as culturas organizacionais devem ser considerados.

Isto faz com que a tecnologia de informagdo se apresente como um instrumento de
coordenagdo de processos organizacionais. Dessa forma, a necessidade do planejamento da
tecnologia de informagdo ¢ fundamental e pode ajudar as organiza¢des na formulagdo de

estratégias, atuando na configuragdo das atividades da cadeia de valor, nas aliangas

estratégicas e integra¢cdo do mercado.
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2.2 Qualidade em servigos

A qualidade em servigos ¢ um tema complexo, mas (ue pode ser definida com C'"‘C“
dimensdes: confiabilidade, responsabilidade, seguranga, empatia ¢ fatos concretos. Em
prestacdo de servicos, a avaliagdo da qualidade surge ao longo do processo da prcst'ag:ﬁc), s
geralmente ocorre no encontro entre um cliente ¢ um funciondrio. A satisfa¢do do.cllcnlc com
a qualidade do servigo pode ser definida pela comparagdo da percepgdo do servigo prestado

com a expectativa do servigo desejado. (Las Casas, 1999, p. 28)

[ dificil para os clientes avaliar os servigos antes de sua prestagdo. Como podemos
observar eles sdo intangiveis ¢ consumidos simultancamente a produgdo. Isso nos demonstra
um desafio para os gerentes dos servigos, pois a intervengdo da inspegdo da qualidade entre o
cliente e o funcionadrio.

Segundo Las Casas (1999, p. 28), fazer com que uma organiza¢ao realmente se
preocupe com o cliente ¢ um desafio muito grande (...) Ndo ¢ barato ou facil e ndo se
consegue sem muito esfor¢o . Ndo é uma solugdo facil e simples.

De acordo com Fitzsimmons (2000, p. 252) Medir a qualidade dos servigos é um
desafio, pois a satisfagdo dos clientes é determinada por muitos fatores intangiveis. Ao
contrario de um produto com caracteristicas fisicas que podem ser objetivamente mensuradas

(por exemplo, o ajuste e o acabamento de um carro).

2.3 Qualidade no Atendimento

As organiza¢oes nao podem mais deixar perpetuar a idéia de que atendimento a
clientes se resume apenas em oferecer produtos de alta qualidade. Muito menos em conceber
um servigo de atendimento que seja eminentemente reativo as necessidades dos clientes. Para
se oferecer um atendimento com exceléncia, num ambiente de negécios cada vez mais
globalizados, torna-se fundamental perceber a importancia dos clientes para a sobrevivéncia
da empresa, bem como conhecer o valor que eles esperam obter dela. E preciso estar pronto
para conhecé-los profundamente ¢, assim, poder encanté-los.

Cobra (2001, p.5) ressalta {al importancia enfatizando que esse cenario exige das
empresas, principalmente de servigos, acompanhar a evolugdo tecnologica e o novo perfil dos
clientes para assim conhecé-los e atendé-los em suas necessidades, desejos e fantasias.

Essa postura voltada para o cliente, deve permitir & organizagdo, uma visdo mais abrangente

do atendimento a clientes e de como ele deve acontecer de forma mtegradaeefenVa

SRS SSee WA S I L I i S
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| anpénein ¢ de strnda ao alirmar que:
Na visio de Gerson (1999, p.3) essn abrangénein ¢ demonstrada ¢ e
alividades da emprosi @ SCUS [uncionfrios

atender reclamagoes, pl‘()\lfldullt:llll
O atendimento i

O atendimento a clientes envolve todas .M
para satisfnzé-los. Isso slgnificn  mals (|m~‘ i
reembolsos ou (roens nas devolugbes ou sorrir para 08 Cleh L;;‘[v(-l o
clientes também significa sair em sua busen, fizendo todo o possivel |

¥ ! w YL '8 SN ".u..‘.“.
los e tomando decisdes que os benoliciem, mesmo it custa de sun omy

. .  renoantrados & nréximos da
Considerando que os clientes j& nflo se encontram (40 concentrados ¢ pr

empresa, como nos velhos tempos, deve-se atentar para que 1550 seja valido para qu:.xlqucr
cliente. independentemente de onde ele se encontre. Afinal, proximidade fisica nos dias de
hoje ndio ¢ mais um fator que necessariamente garanie relengio ¢ [idelidade.

A globalizacio tem transformado os clientes em clientes globais, com desejos,
necessidades ¢ expectativas, também globalizados. 1550 lorna-se perceptivel & medida que sao
observadas as suas praticas virtuais de compras . Assim, 0 que se constata ¢ que as empresas
atuais niio podem mais decidir por produtos ¢ Servigos apenas para clientes locais. Ioje, 0s
clientes estdo por toda parte, procurando o que ha de melhor em servigos e produtos.

Dessa forma. torna-se fundamental considerar a perspectiva de Cobra (2001, p.6) ao
afirmar que a globalizagdo da economia trouxe para as empresas a oportunidade de ampliar
sua base de negdcios em dimensdo internacional, mas, de outra parte, isso intensificou a
concorréncia em todos os mercados. Olhando por esse prisma, a grande preocupag¢do nesse
ambiente passa a ser, portanto, atuar estrategicamente de forma a conquistar e reter clientes.

Como diz Cobra (2001, p.16) cada servigo oferecido ao mercado deve combinar
aspectos tangiveis, perfeitamente identificados ¢ valorizados pelos consumidores, com
aspectos intangiveis, que as pessoas nao véem, mas que contenham uma vasta quantidade de
prémios, visando agregar aos seus servigos um atendimento que encante os clientes levando-
08, se possivel, ao deslumbramento.

Shiozawa (1993, p.18) esclarece que “as grandes decisdes sobre cada uma das fung¢oes
na empresa global, tais como pesquisa, projeto, fabrica¢do ou sistemas de informagdo, [...],
sdo tomadas numa base mundial.” Faz questao de exemplificar o caso da Toyota que fabrica
um de seus modelos de carro global nos EUA e exporta para o mundo todo, incluindo o Japao.
Produgéo e distribui¢do apresentam-se dentro de uma perspectiva completamente evoluida.

Essa atuagdo global das empresas levam-nas a uma organizacdo ramificada em todo o
mundo, formando uma grande teia de pequenas empresas, altamente especializadas em seu
negocio, sendo essa teia constituida através de parcerias, associagdes e terceirizagdo. De certa

forma, isso leva a uma maior proximidade com os clientes reais e potenciais que se encontram

em qualquer parte do mundo.
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2.4 Estratégias de Atendimento

Uma vez que as empresas decidiram colocar o cliente em primeiro lugar como
estralcgia para garantir o presente ¢ o futuro da empresa € fundamental atentar que o
atendimento seja um valor presente no conjunto de sentimentos do cliente. A questdo que
necessita de reflexio por parte das empresas ¢ como passar dos planos a realidade diaria no
contato com o seu publico.

[sto pode ser desenvolvido através de estratégias com base no tempo, poder e na
informagao. Nao é possivel que se consiga realizar um "atendimento excelente! se nio
houver um conhecimento prévio das necessidades, expectativas e ansiedades que estio na
mente do cliente. O mesmo se aplica as pessoas envolvidas na empresa no atendimento ao
cliente, utilizando - se do conhecimento que cada uma delas possui da empresa, do
produto/servigo oferecido, do mercado e dos diversos tipos de clientes que freqiientam a sua
loja ou outro tipo de negécio que esteja em foco.

A nova economia nos leva a um dilema: andamos cada vez mais depressa de forma
nao planejada e nao sustentavel ou entdo mudamos.

Por analogia, devemos recordar Monti (2003), a nova légica fard com que as
empresas mudem, seguindo o ciclo de todos os sistemas vivos: produzir, reciclar e regenerar.
Basta extrair, produzir, vender, usar e descartar. Em alguns segmentos pode-se verificar uma
nova filosofia nas mudangas - como € o caso na saude, onde as pessoas estdo buscando cada
vez mais tratamentos alternativos - visivel pelo surgimento de diversas correntes,
especialistas e clinicas.

De acordo com Hooley et. al. (2001, p.59), os métodos para se construir o
relacionamento com o consumidor podem ser agrupados em trés categorias: construgdo de
beneficios enriquecendo a lealdade; criagdo de lagos estruturais e criagdo de consumidores

satisfeitos.
Também ¢ preciso criar uma relagdo continua de interagdes entre a empresa e o cliente

e na empresa todos os colaboradores tem que estar preparados para interpretar e registrar

todos os sentimentos do cliente, desenvolvendo assim um histérico inico por cliente.
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3 METODOLOGIA

- * ) LA b . 1 LTk ¢ inculados
A presente monografia tem como principal objetivo, identificar 0S fatores vV

a0 atendimento que podem gerar satisfagdo na prestagao de servigos em informatica.
» n 3 5 de
O problema apresentado sera estudado de forma mais completa atraves do uso

téenicas ¢ métodos descritos a seguir:

3.1 Tipo de Estudo

O tipo de estudo ¢ do tipo exploratorio descritivo e pesquisa bibliografica.
Exploratério, pois o autor tem como objetivo tornar mais explicito o problema, aprofundar as
idéias sobre o objeto de estudo. (ALVES, 2003, p. 52)

Para Andrade (1998, p.104) a pesquisa exploratéria, proporciona maiores informagoes
sobre determinado assunto; facilitar a delimitagdo de um tema de trabalho; definir os objetivos
ou formular as hipéteses de uma pesquisa. Descritiva, pois descreve as caracteristicas de uma
populagio ou de um fenémeno, ou ainda estabelece relagdes entre fenomenos. (ALVES,
2003, p. 52). Nela fatos sao observados, registrados, analisados, classificados e interpretados,
sem que o pesquisador interfira neles. Isto significa que os fendmenos do mundo fisico €
humano sio estudados, mas ndo manipulados pelo pesquisador. (ANDRADE 1998, p.104)

Esta monografia é constituida por um estudo de caso que foi realizado na RC
Informatica Natal/RN. De acordo com (Schramm, 1971, apud Yin, Robert K., 2005), estudo
de caso ¢é definido por:

a esséncia de um estudo de caso, a principal tendéncia em todos os tipos de estudo

de caso, é que ela tenta esclarecer uma decisdo ou um conjunto de decisdes: o
motivo pelo qual foram tomadas, como foram implementadas e com quais

resultados.

O tipo de estudo utilizado para obten¢do das informagdes que dara suporte e
fundamentara os resultados e conclusdo deste trabalho que sera de natureza quantitativa uma

vez que os resultados apresentados serdo descritos através de técnicas e ferramentas

estatisticas.




3.2 Universo e Amostra

Populagdo para Roesch (1999, p.138), “E um grupo de pessoas ou empresas que
interessa entrevistar para um proposito especifico de um estudo™.

Para Andrade (1998, p. 124),

O universo da pesquisa é constituido por todos os elementos de uma classe, ou toda
a populagdo. Populagdo é o conjunto total e ndo se refere apenas a pessoas, pode
abranger qualquer tipo de elementos: pessoas, passaros e espécies vegetais etc.

O universo aqui analisado foi de 100 clientes que estdo cadastrados na RC

Informatica.
Para Vergara (2000, p. 50), “Amostra ¢ uma parte do universo (populagido) escolhida

segundo algum critério de representatividade.

A pesquisa foi realizada com a quantidade minima de 62 clientes, pois 0s mesmos sao
os clientes que fazem um maior numero de chamados e com isso sdo os clientes que possuem

um atendimento constante.
3.3 Instrumento de Coleta de Dados

Para a coleta de dados foi utilizado um questiondrio semi estruturado com perguntas

fechadas.

O instrumento foi aplicado junto aos clientes, pelo proprio pesquisador uma vez que o -

pesquisador tem acesso as informagdes, pois estd participando ativamente do ambieqft'e_- de
trabalho onde esta sendo feito. : ‘ "
Este tipo de instrumento na opinido de Roesch (1999, p. 142), “ é o instrum

utilizado na pesquisa quantitativa”.
3.4 Tratamento para Analise de Dados

Apés a coleta dos dados, os mesmos fo
apresentados na forma de graficos, utilizando-se
realizada uma anélise de cada gréfico

conclusdes e recomendagdes.




4. DESCRICAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 Dados avaliativos

TABELA 01 Locais onde costuma adquirir Servigos de informética
__LOCAIS N° Entreyistas Yo

RC Informatica 57

Outros 4 o

Amigos l g

Auténomos 0 0

Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006
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Grafico 01 - locais onde costuma adquirir servigos de informatica
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Na pesquisa observa-se que 92% dos clientes entrevistados
obter servigos técnicos da RC INFORMATICA. J4 6% dos entre
servigos em outras empresas, ¢ 2% afirma que fazem os Servigos
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TABELA 02 Qual o fator principal que faz vocé decidir na escolha de um local para

realizar os Servigos de 2 informatica
i RATQRE N° Entrevistas 70
Atendimento 20 33
Qualidade 18 29
Pre¢o 12 19
Localizagio S 8
Prazo 4 6
Outros 3 5
1 otal 62 100%

TFonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Outros

|
| Prazo

Localizacao

Preco

. Qualidade

Atendimento

1S 20 29

5 10

|

i

¢ um local para realizar

Grafico 02- qual o fator principal que faz vocé decidir na escolha d

0s servi¢os de informética.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Para a escolha do local de realizagdo dos servigos de informatica observa-se que 33%
dos entrevistados apontam como fator chave o atendimento, ja 29% deles prefere a qualidade
nos servigos prestados e 19% deles opta pelo prego oferecido pela empresa. No entanto 8%
prefere a localizagdo e 6% prefere o prazo de pagamento oferecido pela empresa e apenas 5%
tem outros fatores a serem levados em consideragdo para escolha das prestadoras de Servigos

Com base nos resultados observou-se que a maioria dos entrevistados opta pelos itens de

atendimento e qualidade na hora de realizar servigos técnicos de informatica




TABELA 03 - Qual a freqiiéncia de adquirir servigos de informatica 5
0

Freqiiencia N° de entrevistados

Mensalmente 19 31
Semanalmente 12 19
Nio tem uma freqiiéncia certa 11 18
Semestralmente 9 15
Anualmente 7 11
Quinzenalmente 4 6
Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Quinzenalmente

Anualmente

Semestralmente

Nao tem uma
frequéncia certa

Semanalmente

Mensalmente

Gréﬁco 03 - Qual a freqiiéncia de adquirir servigos de informatica
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Em relagio a freqiéncia em adquirir servigos de informatica
informaram que 31% utiliza os servigos mensalmente, 19% S
ndo tem uma freqiiéncia certa, ja 15% utiliza sem .
quinzenalmente. Com i:;ase nos dados obtidos pode

entrevistados necessitam de servigos técnicos de infor



TABELA 04 - Quanto vocé paga em média pelos servigos de informatica 7
0

Valor N° de entrevistador
R$ 101,00 a 300,00 34 53
Até R$100.00 14 22
De 301,00 a 500,00 I 17
De 501,00 a 700,00 l 2
De 701,00 a 900,00 l 2
De 901,00 a 1.100.00 | 2
Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006
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Grafico 04 - Quanto vocé paga em média pelos servigos de mforméﬂc
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006 e

701,00 a 900,00 ¢ de R$ 901,00 a 1.100,00.
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prestadoras de servigos téenicos de

TABELA 05 - Qual a sua opinido em relagdo as empresas
informatica da cidade e i
Opinido N° de entrevistados IR ¢4

Boa 42 65
Regular 11 18
Otima 9 5 e
Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Grafico 05 - Qual a sua opinido em relagdo as empresas prestadoras de servigos técnicos de

informatica da cidade.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

O grafico acima apresenta qual a opinido dos entrevistados sobre as

prestadoras de servigos em informatica em Natal. Observa-se que 68% afirma qu
18% afirma que € regular e apenas 14% disse que as empresas prestadoras de s
6timas. De acordo com os resultados obtidos pode-se analisar que a maior ‘

afirma que as empresas prestadoras de servigos técnicos em i



23

|

TABELA 06 -Qual a sua opinio com respeito ao atendimento das empresas prestadoras de

servicos técnicos em informatica. e Bt S %
Nivel de atendimento e 14 23
—gtimo 36 58
om 12 19
Regular 0 0
Ruim 0 0
Péssimo 62 100%

Total
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

@ Otimo
B Bom

O Regular
Ruim

B Péssimo

Grafico 06 -Qual a sua opinido a respeito ao atendimento das empresas prestadoras de
€ servigos técnicos em informatica.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Com base no grafico acima, pode-se observar que 58% dos clientes

afirma que o atendimento das empresas é bom, 23% diz que € 6timo e |

qualidade.
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TABELA 07 - Qual a sua opinifio a respeito do preco cobrado pelas empresas prestadoras de

SErvigos técnicos em informatica

Preqo N° entrevistados .
Otimo 10 L
Bom 36 o
Regular 16 29
Ruim 0 &
Péssimo 0 9
Total 62 1007

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Otimo

B Bom

O Regular
O Ruim

B Péessimo

Graf' ico 07 Qual a sua opinido a respeito ao pre¢o cobrado pelas empresas prestadoras de

servicos técnicos em informatica.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Pode-se observar que 58% dos entrevistados disse que o pre¢o cobrado € bom. 26%
afirma que ¢ regular e 16% acha 6timo o pre¢o cobrado pelas empresas prestadoras de
servi¢os. De acordo com os resultados obtidos podemos verificar que a maioria dos
entrevistados afirma que o prego cobrado pelas empresas prestadoras de servigos de

informatica é bom.
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TABELA 08 -Qual a sua opinido a respeito do prazo das empresas prestadoras de servigos

técnicos em informatica. ’

Prazo N° entrevistados /0
Otimo 18 29
Bom 26 42
Regular 16 26
Ruim 2 3
Péssimo 0 0
Total 62 100%
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006
| m Otimo
| m Bom
| O Regular
| O Ruim

B Péssimo

1

Grafico 08 -Qual a sua opinido a respeito ao prazo das empresas prestadoras de servigos

técnicos em informatica.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Na pesquisa observa-se que 42% dos entrevistados disse que o prazo das empresas €
bom. 29% afirma que € 6timo, 26% considera regular o tempo e apenas 3% afirmaram que €
ruim o prazo das empresas. De acordo com os dados obtidos pode-se analisar que a maioria
dos entrevistados afirma que o prazo praticado pelas empresas prestadoras de servigos

técnicos em informatica varia entre bom e 6timo.
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TABELA 09 -Qual a sua opinifio quanto a garantia das empresas prestadoras de servigos
téenicos em informatica.

: Garantia AL N° entrevistados %
Otimo 14 23
Bom 37 59
Regular 10 16
Ruim ] 2
Péssimo 0 0
Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Otimo

Bl Bom

OO0 Regular
O Ruim

B Péssimo

Grafico 09 - Opinido quanto a garantia das empresas prestadoras de servigos técnicos em
informatica
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

De acordo com o grafico 59% dos entrevistados afirma que a garantia oferecida pelas
empresa ¢ bom, 23% considera que € 6timo, 16% disse que era regular e apenas 2% acha que
¢ péssimo. De acordo com os dados obtidos podemos verificar que a maioria dos

entrevistados afirma que a garantia oferecida € boa.
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TABELA 10 - Qual a sua opinifio a respeito a confiabilidade das empresas prestadoras de

servigos téenicos de informatica

__ Confiabilidade N entrevistados : RESR sl
Otimo : P O 7 7
Bom 37 60
Regular 8 13
Ruim () 0
SeSStmo s O
Total S S o s

l Otlmo

; B Bom

O Regular
I O Ruim
‘B Péssimo

e e £t

Gréfico 10 - Qual a sua opinido a respeito a confiabilidade das empresas prestadoras de
servigos técnicos de informaética.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Quanto a confiabilidade das empresas prestadoras de servigos técnicos em informatica,
60% considera boa, 27% 6timo e apenas 13% acha regular a confiabilidade das empresas.
Podemos analisar que a maioria dos entrevistados afirma que a confiabilidade das empresas

prestadoras de servigos técnicos em informatica é boa.




TABELA 11 -Na sua opinizg ex: ;
. R pPIniao existe a ne : ~x S

SCIVIEOS tecnico de informética em Nala]cess}dade St o DRESICOr o
— . QPO o or

Sim N° de Cn‘tlrsewslados %
Nio 73
Total 17 27

62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Sim
B Nao

|

|

P" A P
Gréfico 11 -Na sua opinido existe a necessidade de instala¢do de mais lojas prestadoras de

servigos técnico de informatica em Natal.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Neste grafico observa-se a opinido dos entrevistados quanto a necessidade de mais
lojas prestadoras de servigos técnicos na cidade. Unifica-se que 73% deles afirma que &
necessario novas empresas do ramo em nossa cidade e 27% afirma que nio ha necessidade de

novas empresas. Observa-se que a maioria dos entrevistados afirma que em Natal ainda existe

a necessidade de novas empresas prestadoras de servigos técnicos em informatica.




4.2 Perfil

TABELA 12 - Classificacio dos entrevistador em relagdo ao sexo

29

Sexo N° de entrevistados %
Masc. 37 60
Fem. 25 40
Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

@ Masc.
m Fem.

Grafico 12 - Classifica¢do dos entrevistador em relagdo ao sexo.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Neste grafico verifica-se o perfil dos entrevistados quanto ao sexo. 60% € masculino e

40% € do sexo feminino.
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TABELA 13 - Faixa etaria dos entrevistados

Faixa N° de entrevistados %

18 a 25 14 23
26 a 35 18 29
36 a 45 19 31
46 a 55 10 16
Acima de 55 1 I
Total 62 100%
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006
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Faixa etaria em anos

Gréafico 13 - Faixa etaria dos entrevistados

, Pode-se observar no grafico acima qual a faixa etaria dos clientes entrevistados, 31%
esta na faixa entre 36 a 45 anos, 29% entre 0s 26 e 35 anos e 23% entre 18 e 25 anos. J4 16%

tem entre 46 e 55 anos de idade e apenas 1% estd acima de 55 anos.

R A R e P —pr




TABELA 14 - Estado civil dos entrevistados

Estado N° de entrevistados %
Casado 32 2
Solteiro 26 42
Divorciado 2 3
Viuvo(a) 7) 3
Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

@ Casado
W Solteiro
O Divorciado
Viuvo(a)

Grafico 14 - Estado civil dos entrevistados.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

Quanto ao estado civil obteve-se, 52% de casados, 42%'_-‘_361;

divorciados ou viuvo(a).



TABELA 15 — Grau de instrugdo dos entrevistados

Grau N° de entrevistados %
Sup. Incompleto 25 40
Sup. Completo 18 29
2° Grau Completo 11 18
Poés graduagio 8 13
1° Grau Incompleto 0 0
1° Grau Completo 0 0
2° Grau Incompleto 0 0
Total 62 100%

Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

2° Grau Incompleto
1° Grau Completo
1° Grau Incompleto
Pés graduagao

2° Grau Completo

Sup. Completo
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Grafico 15 — Grau de instrugdo dos entrevistados.
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006
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TABELA 16 - Renda familiar mensal (em saldrios minimos)

Renda N de entrevistados %
51a7SM 22 8/l
9.lall SM 0 15
3.1a5SM 8 13
11,1 a13 SM 7 11
l a3 SM 4 6
7.1 a9 SM 4 6
13,1 alSSM 4 6
Acima de 15 SM 4 6

Total 62 100%
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

25
o 20
o)
'o &
8
0E5
>
o
& 10
(+}]
©
2 5
0 - . —— -
51a7 94a 3fa5 11.1a 1a3 7iialossiChialAeima
11 13 15 de 15
Renda em salarios minimos

Gréafico 16 - Renda familiar mensal (em salarios minimos).
Fonte: Pesquisa de campo, outubro/2006

11 saléarios e 6% ganha de 1 a 3 salérios,

salarios.
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5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Com base nas informagdes obtidas pelo pesquisador, sobre os dados avaliativos
colhidos junto dos clientes da empresa estudada, pode-se inferir que 92% dos clientes aprovam €
realizam servigos na RC Informatica. No tocante aos principais fatores de escolha do local para
realizacdo dos servicos de informatica unificou-se que atendimento e qualidade foram os mais
representativos. Com relagdo a freqiiéncia em que os clientes adquirem os servigos de
informatica, foi constatado que 31% adquire os Servigos mensalmente e que 19% semanalmente.

Quanto ao aspecto dos precos pagos pelos clientes 55% deles afirma que pagam em
media de R$ 101,00 a 300,00 e 58% dos entrevistados afirma que o prego cobrado pelas
empresas de prestacio de servigos é bom. Com relagdo ao prazo praticado pelas empresas 42%

dos entrevistados afirma que é bom, 29% diz que e 6timo e 26% diz que € regular, sendo o fator
prazo um ponto a ser analisado estrategicamente pelas empresas dado a variagdo de respostas
obtidas. Com relagdo a garantia 59% dos entrevistados afirma que ¢ bom a garantia oferecida
pelas empresas prestadoras de servigos. Quanto a empresa RC Informatica, conclui-se que o
atendimento é o fator mais expressivo ou de maior destaque na opinido dos clientes,
provavelmente o que gera a fidelizagdo dos seus servigos. Outro fator que gera a satisfagdo na
prestagio de servigos técnicos em informatica é a confiabilidade da empresa, o que na opiniao
dos entrevistados esta variando entre boa e 6tima.

Conclui-se portanto que os fatores atendimento, qualidade no servi¢o sdo primordiais
para a fidelizagdo, além da confiabilidade. Tratando-se de prego e prazo verificou-se que o
quesito prazo ainda déia a desejar, e que apesar do grande numero de empresas prestadoras de

servicos em informatica na cidade do Natal, na opinido dos entrevistados, ainda ha necessidade

de novas empresas.

Com relagdo ao perfil dos clientes entrevistados pode-se concluir que: 60%é o s X

masculino e possue uma faixa etaria entre 36 a 45 anos de idade, sendo
casados e tém um grau de escolaridade com nivel superior incom

mensal de 5,1 a 7,5 salarios.

Para tanto os objetivos propostos por este estudo ido, pois identificou-se o perfil

dos clientes e analisou-se os fatores que geram sati 10S Servigos para a prestagdo de

servigos de informatica.
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QUESTIONARIO
| — Locais que costuma adquirir/realizar os servigos técnicos de informatica.
( ) Auténomos ( ) Empresas Especializadas, Qual?
() Amigos ( ) OUTROS

: izar 0S
2 — Qual o fator principal que faz vocé decidir na escolha de um local/loja para realizar
servigos de informatica?

( ) Prego ( ) Atendimento ( ) Prazo ( ) Qualidade ( ) Localizagdo
( ) Outros, qual?

3 — Qual a freqiiéncia de adquirir servigos de informatica.
( ) semanalmente () quinzenal ( ) mensalmente ( ) semestralmente
( ) anualmente ( ) Nio tem uma freqiiéncia certa ( ) outros, qual?

4 — Em média, quanto vocé paga pela aquisi¢do de servigos de informatica? (em reais)
() até 100,00 ( ) 101,00 a 300,00 (1)301,002a 500,00 ( )501,00a 700,00
( )701,00a 900,00 ( ) 901,00 a 1.100 ( ) Acima de 1100

5 — Qual a sua opinido com relagdo as empresas prestadoras de servigos técnicos da cidade?
( ) Otima ( )Boa ( )Regular () Ruim () Péssima ( ) Nao sabe

6 — Qual a sua opinido a respeito dos itens listados abaixo sobre as Empresas Prestadoras de

Servicos Técnicos em Informatica?

ITENS Otimo | Bom | Regular | Ruim | Péssimo

Atendimento

Precos Cobrados

Prazos para a execugdo dos servigos
Garantia oferecida pelas empresas
Confiabilidade das empresas

7 —Na sua opinido, existe a necessidade de instalagdo de mais uma loja prestadora de Servigos
Técnicos em Natal?

( )Sim ( )Nio
8 — Sexo ( ) MASCULINO ( ) FEMININO

9— Faixa etéria (em anos) :
(I8 A DS ( )26 A 35 ()36 A45 ()46 A 55 ( )ACIMA DE 55 ANOS

10 — Estado Civil:
() Solteiro ( ) Casado ( ) Divorciado )

11 — Grau de instrugo:
() 1° grau incompleto

5 ( ) 1°grau completo |
() 2° grau completo

() Superior in¢



( ) Pos-graduagao

12 — Renda familiar mensal (em salarios minimos):
)1 3 (@D)IBS1Eak (@) S3lRas
( )9%1all ¢ )l aid ( )13,1al15

( ) Acimade 15 salarios




