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RESUMO

As Tecnologias da Informacdo assumiram papéis importantes nas empresas na
contemporaneidade, evoluindo de servicos de nivel operacional e tatico e passando a
fazer parte dos niveis mais altos das organizacdes como no caso participacdo
planejamento e alinhamento estratégico nas organizacdes. O objetivo desta pesquisa
¢ avaliar o planejamento estratégico no suporte técnico em uma empresa prestadora
de servico em TI de Jodo Pessoa — PB. Para fundamentar essa pesquisa foram
abordados tedricos com Chiavenato e Sapiro (2004), Henderson e Venkatraman
(1993), Laudon e Laudon (2011), Costa (2010), entre outros que tratam dos temas
como Planejamento Estratégico, Gestdo da qualidade em servigcos de TI, o processo
de Terceirizacdo dos servicos de TI, e o papel dos servigos de Tl nas organizagdes. A
metodologia utilizada foi a pesquisa de campo de abordagem qualitativa e
quantitativa. A coleta de dados se deu através de um questionario disponibilizado
para 200 clientes. Destes, 47 foram respondidos, acerca do nivel de satisfacdo dos
clientes com os servicos de TI disponibilizados pela empresa objeto de estudo
Inteligence Informatica. O trabalho conclui afirmando que a empresa em questdo ndo
possui um planejamento estratégico estruturado e por tanto ndo foi possivel verificar
e avaliar os pontos positivos oriundos da implementacdo desse processo de forma
mais minuciosa dentro desta pesquisa.

Palavras-Chave: Planejamento Estratégico, Servicos de TI, Terceirizacao.



ABSTRACT

As Information Technologies they have assumed important roles in companies in the
contemporary world, evolving from services of operational and tactical level and becoming
part of the highest levels of organizations as in the plan of occupation and strategic alignment
in the associations. The objective of this research is to evaluate the strategic planning without
technical support in a company that provides IT service in Jodo Pessoa - PB. Chiavenato and
Sapiro (2004), Henderson and Venkatraman (1993), Laudon and Laudon (2011), Costa
(2010), among other topics such as Strategic Planning, Quality Management in IT Services,
IT Outsourcing Process, and Role of IT services in organizations. The methodology used for
qualitative and quantitative field research. A data collection was given by a questionnaire
made available to 200 clients. Of these, 47 were answered on the level of customer
satisfaction with the IT services provided by the company object of Intelligence Intelligence
study. The paper concludes by stating that a company in question does not have a structured
strategic planning and therefore it is not possible to verify and evaluate the positive points
coming from the implementation of the process of more detailed formation within the
research.

Keywords: Strategic Planning, IT Services, Outsourcing.
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CAPITULO 1 INTRODUCAO

O planejamento estratégico tem sua origem desde as épocas medievais entre 400 e 320
a.C. com autores como Sun Tzu que viveu na China na época dos “Reinos Combatentes”.
Séculos depois, outros autores como Maquiavel, Clausewitz, George Siemens, contribuiram
com o0s estudos e suas obras que tratavam da importancia do planejamento e estratégia na
politica, na guerra, e na economia. Apés a Revolucédo Industrial, entre o final do século XIX e
0 inicio do século XX, novos autores como Taylor, Fayol, Ford e Weber influenciaram o
modo de gerir as empresas através de suas publicagdes que estimularam o uso do
planejamento estrategico (ANDREUZZA, 2014, p. 05).

O Planejamento € uma atividade que faz parte do dia a dia do ser humano. O ato de
planejar consiste em um processo dindmico que visa prever acdes futuras. No mundo
corporativo planejar tem a ver com tragar metas, definir objetivos, conhecer ameagas, visando
acbes de curto, médio e longo prazo. Planejar presume a necessidade de um processo
decisorio que deve acontecer antes, durante e depois da elaboracdo e execucdo na empresa
(OLIVEIRA, 2015).

Para que uma empresa garanta sua longevidade no mercado deve se antecipar para
decidir, agir, criar novos produtos e novos negocios e novas formas de atender os clientes.
Todo esse processo acontece dentro do planejamento estratégico. Kotler (2002) define
planejamento estratégico como o processo de desenvolvimento e manutencdo da adequacéo
entre 0s objetivos da empresa e suas competéncias e as mutaveis oportunidades de mercado.
Baseia-se no desenvolvimento de uma missdo institucional clara, de metas e objetivos viaveis,
de estratégia perfeita e da implementacdo adequada.

Este trabalho tratara do planejamento estratégico ligado a uma empresa prestadora de
servicos de TI de Jodo Pessoa. As tecnologias da informagdo assumiram nos ultimos anos um
papel estratégico dentro das organizacfes, com isso 0 grau de competitividade atribuido ao
negocio depende do quanto uma empresa é capaz de inovar através da utilizacdo das
tecnologias e operar produtivamente. Produtos de qualidade, bom atendimento, cumprir
prazos e conhecer os concorrentes pode fazer a diferenca dentro desse mercado emergente e
competitivo. Além disso, conectar-se em redes de negocios (e-business), controlarem suas
operacdes e aplicacdo de seus recursos (ERP — Enterprise Resources Planning), ou ainda

dispor de informacéo estruturada para tomar decisdes (Bl — Business Intelligence) e conhecer
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e interagir com seus clientes (CRM — Customer Relationship Management) (PORTER, 2001;
LUFTMAN, 1996 apud SILVA, 2006 et al).

Diante disso entende-se que a gestdo da area de TI deve ser administrada considerando
0 impacto estratégico desse setor dentro da empresa. E ainda considerando o seu papel diante
do mercado competitivo, que evoluiu de uma participagdo de suporte administrativo de nivel
operacional, para um papel de nivel estratégico.

Empresas que ndo possuem servicos de TI proprios tendem a terceirizar esses servigos,
e essa € uma pratica constante no meio corporativo, tanto de pequenas como de grandes
empresas, com 0 objetivo de reduzir custos, obtencdo de vantagens através da especialidade
do fornecedor e possibilidade de concentracdo nas atividades fins da empresa, sendo esse
Gltimo um importante diferencial competitivo. (JUNIOR, 2013). O gerenciamento de TI
envolve desde os hardwares, softwares, até o desenvolvimento, operacdo, implantagéo,
manutencdo e suporte técnico aos produtos disponibilizado as empresas, a fim de atingir seus
objetivos organizacionais.

O suporte técnico de uma organizacdo € de fundamental importancia, pois é o setor
que lida diretamente com o cliente e por tanto deve elaborar e desenvolver estratégias e
oferecer um diferencial que ofereca bons niveis de satisfacdo junto aos seus clientes e
contribua para o sucesso da organizagcdo com objetivo de atrair novos consumidores.

Algumas empresas do setor de TI contratam essa médo de obra através de prestacdo de
servico de forma autbnoma, acarretando por vezes o ndo comprometimento do empregado
terceirizado com o planejamento estratégico da organizacao.

Dessa forma pretende nessa presente pesquisa avaliar a importancia do planejamento
estratégico para a qualidade da satisfacdo do cliente no setor do suporte técnico de uma
empresa prestadora de servico em Tl em Jodo Pessoa-PB. Para isso serd analisado quais as
estratégias devem ser utilizadas para se obter a eficiéncia no suporte técnico de uma empresa
prestadora de servigo em TI?

O objetivo geral dessa pesquisa € avaliar o planejamento estratégico no

suporte técnico em uma empresa prestadora de servico em TI de Jodo Pessoa — PB.
E visando atingir o objetivo principal, alguns objetivos especificos sdo requeridos, dentre
eles: Identificar pontos fortes e pontos fracos da implantacdo do planejamento estratégico;
Verificar o alinhamento estratégico da empresa com os clientes; Identificar os pontos fortes e
fracos dos sistemas de gestdo de TI; Avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes com relagdo ao
funcionamento suporte de TI; Sugerir melhorias no planejamento estratégico.

A importéncia dessa pesquisa se da pelo fato de ao longo dos anos, a Tl ter tomado
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papel fundamental no funcionamento das organizacfes e mais recentemente participando dos
processos estratégicos, influenciando diretamente os processos de decisdo de competitividade
das empresas no mercado.

Essa pesquisa se justifica no interesse pessoal em conhecer de forma mais aprofundada
como a qualidade do servico e do atendimento ao cliente pode contribuir de forma
significativa na posicdo da empresa no mercado, principalmente das empresas que prestam
servico em TI, onde existe grande insatisfacdo por parte dos clientes com relacdo ao suporte
técnico. Muitas empresas enfrentam  diariamente  dificuldade para administrar
satisfatoriamente esse setor, isso pode gerar insatisfacdo nos clientes e pode ser um fator
decisivo para a competitividade da empresa (SILVA et al. 2006).

Essa pesquisa esta divida em cinco capitulos da seguinte forma: O primeiro capitulo
enfatiza sobre a relevancia do tema em questao, apresentando os objetivos dessa pesquisa. O
segundo capitulo apresenta o referencial tedrico que expde as teorias que embasam este
trabalho. O capitulo trés aborda a metodologia utilizada para aplicacdo da investigacdo. O
quarto capitulo apresenta a coleta dos dados atraves do questionario e a analise dos dados. O
quinto capitulo apresenta as consideracdes finais expondo o alcance dos objetivos, limitacdes

da pesquisa e sugestdo para novos trabalhos.
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CAPITULO 2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo é destinado a desenvolver a base tedrica que fundamenta essa pesquisa.
Nesse sentido, analisar a definicdo de planejamento estratégico e os estudos realizados por
autores como Philip Kotler (2002) e Chiavenato (2003) acerca da aplicabilidade desse
conceito para o funcionamento de uma empresa de Tecnologia da Informacdo que oferece
suporte técnico.

Esse conhecimento teérico € essencial para que sirva de embasamento aos dados

coletados na pesquisa e fundamentar esse objeto de estudo.

2.1 DefinicBes de planejamento:

Existem inimeras defini¢des sobre planejamento, dentre elas destacamos: Cobra (1995)
que afirma que o planejamento estratégico é uma acdo administrativa que visa prever o futuro
ambiente e os desafios que uma organizagdo devera enfrentar, definindo as decis6es cruciais para
o direcionamento estratégico.

De acordo com Rezende (2008) “o planejamento estratégico da organizagdo é um
processo dindmico, sistémico, coletivo, participativo e continuo para determinacdo dos objetivos,

estratégias e acOes da organizacdo”. Foi encontrada ainda a seguinte definicdo:

O processo de planejamento estratégico de mercado inclui a identificagdo ou
estabelecimento da missdo e das metas organizacionais, a estratégia
corporativa, as metas e 0s objetivos de marketing, a estratégia de marketing
e finalmente um plano de marketing. O processo comega com uma analise
em profundidade dos ambientes interno e externo da organizacdo. Essa
andlise ajuda o planejador a determinar as forgas e fraquezas internas da
organizagdo e identificar as oportunidades e ameacas externas. Baseada em
um exame exaustivo desses assuntos ambientais relevantes, a empresa, a
seguir, estabelece sua missdo, metas e objetivos organizacionais, as
estratégias funcionais, a implementacéo e a avaliagdo e controle, bem como
a selecdo de mercados-alvos e criacdo e manutengdo de apropriado composto
mercadoldgico. (FERRELL, et al, 2000, p.19-20).

O processo de planejamento tem influéncia direta na tomada de decisdo, sendo,
portanto, uma atividade complexa, pois 0 processo decisorio contém um grande ndamero de
condicionantes que influenciam sua execucdo. E um processo permanente de pensamento
sobre o futuro que pretende aumentar a probabilidade do alcance dos objetivos e metas

estabelecidos pela empresa.
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Steiner (1969, p. 12) estabeleceu cinco dimensdes para planejamento. Em suma, a
primeira dimensdo do planejamento corresponde as fungdes desempenhadas pelas empresas
(producéo, pesquisas, novos produtos, finangas, marketing, instalacbes, recursos humanos
etc.) A segunda dimensédo corresponde aos elementos do planejamento (propositos, objetivos,
estratégias, politicas, normas e procedimentos) A terceira corresponde a dimensdo de tempo
do planejamento (curto médio ou longo prazo). A quarta dimenséo corresponde as unidades
organizacionais onde o planejamento é elaborado (unidades estratégicas de negdcios, de
grupos funcionais, de departamento, de produtos, etc.) A quinta dimensdo corresponde as
caracteristicas do planejamento (complexidade ou simplicidade.)

Por essas defini¢cbes sugeridas por Steiner (1969, p.12) acerca das dimensdes do
planejamento, pode-se perceber a abrangéncia desse tema. O planejamento possibilita prever
as acoes, ndo de forma definitiva, mas com a possibilidade de ser alterado de acordo com as
necessidades que por ventura surjam durante o processo de implementagdo na empresa.

De acordo com Oliveira (2004, p.5), o planejamento possui quatro principios gerais
que devem ser respeitados para que se possam alcancar os objetivos tracados. Séo eles: a) O
principio da contribuicdo aos objetivos; b) O principio da precedéncia do planejamento; c) O
principio das maiores influéncia e abrangéncia; d) O principio das maiores eficiéncia, eficacia
e efetividade.

O autor supracitado ainda nos corrobora com seu conhecimento em relagédo a
planejamento:

O propésito do planejamento pode ser definido como o
desenvolvimento de processos, técnicas e atitudes administrativas, as
quais proporcionam uma situacdo viavel de avaliar as implicaces
futuras de decisdes presentes em funcdo dos objetivos empresariais
gue facilitardo a tomada de decisdo no futuro, de modo mais rapido,
coerente, eficiente e eficaz. Dentro desse raciocinio, pode-se afirmar
que o exercicio sistematico do planejamento tende a reduzir a
incerteza envolvida no processo decisério e, consequentemente,
provocar o aumento da probabilidade de alcance dos objetivos,
desafios e metas estabelecidos para a empresa (OLIVEIRA, 2004,
P.5).

Segundo o autor o exercicio do planejamento de forma sistematica, ou seja, incluindo
como ingrediente fundamental para a busca do sucesso nas tomadas de decisfes, tende a
diminuir significativamente as incertezas que envolvem o processo decisorio. O processo de
planejamento sugere uma visdo holistica e para tal a estratégia influencia diretamente em
como avaliar as implicagOes futuras de decisOes presentes para que 0S objetivos e metas

definidas possam ser coerentes e com maiores chances de resultados positivos.
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O processo estratégico estd intimamente ligado com o planejamento, sendo sinénimos
tanto em significados como em definicbes. No contexto organizacional, esses termos
apresentam tamanha relevancia, que séo objetos de estudo, como no caso dessa pesquisa que
visa compreender a importancia do planejamento estratégico em uma empresa prestadora de

servigos em TI.

2.2 O processo estratégico:

Durante decadas as organizagdes utilizaram o processo estratégico para alcancar seus
objetivos definidos antecipadamente, até mesmo na antiguidade nas civilizagdes que lutavam
nas guerras se valiam de uma estratégia para vencer o inimigo. Ja no ano 450 a.C., Péricles
designava estratégia como habilidades gerais da administracdo, lideranca, oratéria e poder.
(CHAVIENATO; SAPIRO, 2004, p.26).

O conceito de estratégia usualmente conhecido, nasceu entre os militares em situacfes
de guerras e conflitos ao longo dos séculos. A arte da guerra foi sendo aperfeicoada através
das estratégias de ataque e defesa elaboradas nas condugdes das guerras ao longo dos tempos,
tanto que virou livro escrito pelo general filosofo chinés Sun Tzu, sendo traduzido para outros
idiomas por muitos autores contemporaneos. Em meados do século XIX e XX, ap6s a
Revolucdo Industrial, as organizacGes passaram a adotar os conceitos militares de estratégia
em operacOes comerciais. (ANDREUZZA, 2014). Estratégias politicas também surgiram ao
longo do tempo e assim como as estratégias militares, estas passaram a influenciar as
estratégias de negocios das organizacdes. O conceito de estratégia também é muito utilizado
nos esportes e em competicoes.

As competi¢cbes no mundo dos negdcios partem dos mesmos principios estratégicos
que nortearam as guerras no sentido de vencer o inimigo através de comportamentos e
atitudes pré-estudadas e analisadas. Segundo Chiavenato e Sapiro (2004, p.34) “(...)
imaginacdo e logica é que tornam possivel a estratégia. Sem elas, comportamento e tatica
seriam apenas intuitivo ou resultado de reflexos condicionados”.

Os primeiros conceitos tradicionais de planejamento estratégico baseados nas
estratégias militares e trazidos para 0 mundo dos negdcios surgiu apds a Segunda Guerra
Mundial. As décadas de 60 e 70 ficaram conhecidas como “a idade de ouro da estratégia
empresarial”. (ANDREUZZA, 2014).

Affeldit e Vanti, 2009 afirmam:

No campo organizacional ndo € possivel adotar-se um conceito Unico para
estratégia, segundo os autores Mintzberg e Quinn (2001), que possa ser
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utilizado para todas as empresas de uma maneira uniforme. Entdo, o conceito
de estratégia pode depender da organizacdo que a adota e da sua visualizacéo
da forma de atuagdo empresarial.

Henderson e Venkatraman (1993 apud AFFELDT; VANTI, 2009) propuseram o
modelo de alinhamento estratégico. Que se refere a integracdo das diversas unidades e
departamentos da empresa a estratégia da organizacdo contribuindo para que o trabalho,
acOes, decisbes e o comportamento de todos os individuos da organizagédo, estejam ligados

para apoiar a estratégia para garantir a otimizacdo dos recursos como vemos no quadro
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Figura 1: Modelo de Alinhamento Estratégico
Fonte: Henderson e Venkatraman, (1993 apud AFFELDIT; VANTI, 2009, p.213).

Inkarma

No modelo acima é possivel verificar uma integracdo cruzada dos componentes
interno e externo que devem se alinhar formando um modelo multidimensional. Sendo assim,
a estratégia de TI pode estar alinhada a estratégia de negocios e a infraestrutura de negocios.
“Esse alinhamento multidimensional pode definir diversas formas da formulagdo e
implementacdo estratégica, dependendo da inddstria em que a organizacdo atua e da
orientagdo em relacdo a TI”. (AFFELDIT; VANTI, 2009).

Henderson e Venkatraman (1993) propuseram o modelo de alinhamento estratégico

baseado sobre duas suposi¢oes:



20

1. O desempenho econdmico esta diretamente relacionado com a habilidade do
gerenciamento para criar uma adequacdo estratégica (posicdo da organizagdo no
mercado competitivo suportada por uma estrutura administrativa adequada);

2. A adequacdo estratégica é essencialmente dindmica. Assim, o alinhamento
estratégico ndo é um evento isolado, mas um processo continuo de adaptacdo e
mudanca. Isto nos conduz, novamente, & importancia dos processos de revisao

continua (avaliacdo) para a promocao do alinhamento.

O alinhamento estratégico aliado ao planejamento estratégico € um instrumento
fundamental no processo de gestdo empresarial. De acordo com Henderson & Venkatraman
(1993), empresas tem demonstrado falta de habilidade das organizacdes em obter retornos
consideraveis dos investimentos em TI por falta de coordenacdo e alinhamento estratégico
com relacdo aos negdcios em TI. Ainda segundo 0s autores 0 processo para ajuste das a

estratégia de negdcios seria um processo dindmico e continuo ao longo do tempo.

2.3 Planejamento Estratégico: uma breve conceituacao

A histdria do planejamento estratégico passa, de acordo com Andreuzza (2014), pela
atuacdo do estamento militar que estabelecia planos que se transformava em acfes nas
operacOes de combate desde os primérdios da humanidade.

Séculos mais tarde a revolucdo industrial produziu transformacfes na estrutura da
economia mundial, modificando as relacbes de producdo e as primeiras teorias da
administracdo que influenciaram o modo de gerenciamento das empresas. No entanto foi no
inicio da década de 70 que surgiu o planejamento estratégico como se conhece hoje. Apds
diversas crises que atingiram a economia global, trazendo definitivamente o planejamento
estratégico para dentro das empresas do século XXI. (ANDREUZZA, 2014). Esse autor ainda
cita o tedrico Michel Porter como um dos mais respeitados autores sobre estratégia
competitiva.

Considerando os niveis hierarquicos da uma empresa, o planejamento pode ser divido
em trés tipos. Os tipos de planejamento relacionam-se aos niveis de decisdo através de uma

piramide organizacional conforme figura a seguir:



/ \ TATICO

NIVEL
ESTRATEGICO

NIVEL

V.

Decisdes
estratégicas

Planejamento
estratégico

Decisoes Planejamento
taticas tatico
Decisoes Planejamento

\

NIVEL
OPERACIONAL

operacionais

operacional

Figura 2: Niveis de planejamento estratégico das organizacfes
Fonte: Oliveira (2014, p. 15). Planejamento Estratégico: Conceitos, Metodologias e praticas.

O planejamento estratégico é o mais importante desses niveis, por ele se decide por
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que e quando tomar as decisdes mais importantes da organizacdo. Realiza os procedimentos

de andlise interna e externa, definicdo de visdo, missdo, valores anélise de mercado, diregdo e

posicionamento do negdcio em relacdo aos clientes e a concorréncia, como também cria a

estrutura de gerenciamento dessa estratégia.

De responsabilidade dos niveis mais altos da empresa, o planejamento estratégico é

um processo administrativo que diz respeito, a formulacdo de objetivos e o estabelecimento

das acOes a serem seguidas. Através do planejamento estratégico, a empresa almeja conhecer

e melhor utilizar seus pontos forte internos, conhecer e eliminar ou adequar seus pontos fracos

internos, conhecer e usufruir as oportunidades externas, conhecer e evitar as ameacas

externas, ter um efetivo plano de trabalho.

Nivel Tipos de
Organizacional | planejamento Conteudo Tempo Amplitude
Microorientado.
Aborda a
Gengérico e organizacao
Institucional Estratégico sintético Longo prazo | como um todo
Aborda cada
unidade
Menos genérico e organizacional
Intermediario Tatico mais detalhado | Meédio prazo em separado
Microorientado.
Aborda cada
Detalhado e operagao em
Operacional Operacional analitico Curto prazo separagao
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Quadro 1: Diferenciacdo dos niveis de planejamento organizacional
Fonte: Azevedo, 2013, p. 27

A tabela acima faz a diferenciacdo dos niveis de organizacéo e planejamento. Observa-
se que o planejamento estratégico aborda a organizagdo como um todo. Webster e Motta
(2010) definem cada um dos niveis da piramide organizacional da seguinte forma:

1. Planejamento estratégico: é de responsabilidade dos niveis mais altos da empresa e

diz respeito a formulacdo de objetivos e selecdo dos rumos a ser seguidos, levando em

consideracdo as condi¢Oes internas e externas a empresa e a evolucédo esperada.

2. Planejamento Tético: realizado & niveis organizacionais intermediarios, com

objetivo de otimizar determinada area da empresa. Tem como principal finalidade a

utilizacdo dos recursos disponiveis a fim de cumprir objetivos fixados previamente.

3. Planejamento Operacional: contém os planos de acdo ou planos operacionais que se

devem explicitar. Este coloca em préatica os planos téaticos dentro de cada setor da

empresa.

O planejamento estratégico ndo deve ser considerado como apenas uma confirmacao
do ideal da empresa, porque delimita também o caminho, o que deve ser feito para alcancar 0s
objetivos estabelecidos. (OLIVEIRA, 2003).

Oliveira (2004) afirma que o processo de planejamento estratégico, ou o diagndstico
estratégico pode ser dividido em cinco etapas:

1. A identificacdo da visdo: Representa 0 que a empresa quer ser a médio ou longo
prazo. A visao proporciona a sustentacao para as estratégias.

2. ldentificacdo de valores: os valores consolidam a personalidade da empresa e
proporcionam a sustentagdo para as suas politicas.

3. Anélise externa: Nessa etapa a empresa deve olhar para fora de si, para 0 ambiente
onde estdo as oportunidades e ameagas, dentre elas o mercado nacional. Regional e
internacional, fornecedores, mercado financeiro, mao de obra, concorrentes, entre
outros.

4. Andlise interna: Essa etapa verifica os pontos fortes e fracos bem como os pontos
neutros da empresa entre eles novos produtos e servigos, promocdo, estrutura
organizacional, sistema de informagdes entre outros.

5. Analise dos concorrentes: Nessa etapa evidencia-se a necessidade de uma

avaliacdo da qualidade da informacdo para uma analise preliminar do nivel de risco
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que a empresa esta adotando. Essa etapa estd inserida no processo de Anélise
externa, porém deve ser feito de forma mais detalhada.

De acordo com Morgado e Pinho (2009 apud Aradjo e Roncheti, 2013) existem as

vantagens e desvantagens do planejamento estratégico, de acordo com o exposto no quadro a

sequir:

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
VANTAGENS DESVANTAGENS
Verificagcdo prévia e cuidadosa de|Os planejamentos fundamentam-se em
fatores antes da tomada de decisdes |estimativas, estando sujeitos a erros

importantes: maiores ou menores;
As decisOes a serem tomadas terdao| O planejamentc de resultados ndo
maiores chances de acertos, garante o resultado projetado sozinho,

Aumenta a participacdo de todos os| para que isso ocora deve ser
membros da administragdo no alcance F:Dntinuamente monitorado e adaptado as
dos objetivos; circunstancias;

Auxiia a delegacdao de poderes;
melhora na comunicagac entre todos e
motiva as pessoas;

O planejamento tende causar demora nas
acoes;

Orienta a melhorar a utilizacao dos |Pode ocasionar rigidez na organizacéo.

recursos de acordo com as afividades : —
da empresa. Planos podem reduzir e substituir a

criatividade das pessoas.

Quadro 2: Vantagens e desvantagens do planejamento estratégico:
Fonte: Aradjo e Roncheti, (2013).

E importante que a geréncia esteja ciente dos pontos negativos e positivos ao
implantar o planejamento estratégico na empresa, a fim de saber como lidar com os pontos
negativos e maximizar os pontos positivos. (ARAUJO; RONCHET], 2013).

Qualquer empresa seja ela de pequeno, médio ou grande porte demanda tracar metas
através de um direcionamento estratégico em todos o0s niveis para suas atividades. Quando a
empresa possui 0 planejamento estratégico implementado todas as decisdes devem visar o
alcance das estratégias estabelecidas, inclusive o padréo de qualidade dos servicos.

Empresas que optam por executar apenas o planejamento nas areas de qualidade e
mesmo as grandes organizacOes tendem a perder credibilidade no mercado quando deixam de

investir na qualidade dos servicos.

2.4 Gestao da qualidade em servicos de Tl
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As éareas de TI assumiram nos ultimos anos, em funcdo do avango das tecnologias e
sua popularizagdo, uma posi¢do importante diante do mercado mundial. Nos diversos setores
da economia as empresas dos seguimentos de comércio, inddstria e servigcos precisam de um
minimo de tecnologia para que possa gerenciar 0s setores de seu negocio. Assim as empresas
do setor de TI foram pouco a pouco assumindo o centro do ambiente empresarial,
participando inclusive de setores decisivos para as empresas dentro do mercado, como
estratégias de inovacdo que definem o grau de competitividade do negocio. (SILVA et al.
2006).

Gestores de negdcios tendem a pressionar as organizagGes de Tl diante do novo
mercado competitivo, marcado por inovadoras maneiras de se fazer negdcios, e a necessidade
de enfrentar a competicdo, exigindo melhores solucdes, garantia de qualidade, com custos
compativeis com as exigéncias dos clientes finais. O uso da Tl e a integracdo entre sua
estratégia e a estratégia da organizacdo vdo além da ideia de ferramenta de produtividade,
sendo fator essencial para sucesso da empresa. A area de TI deve ser administrada levando em
conta os aspectos técnicos, considerando o impacto estratégico da Tl na empresa, bem como
com uma visao de prestacdo de servicos a organizacdo (PORTER, 2001; WEIL; ROSS, 2005
apud SILVA, 2006 et al). As empresas cada vez mais tém acesso aos Mesmos recursos
tecnoldgicos, portanto € na maneira como as aplicagdes de TI estdo alinhadas aos negécios,
que se pode obter vantagens estratégicas (CARR, 2003; FARREL, 2003 apud SILVA, 2006 et
al).

A qualidade do servico se refere a medida que as expectativas dos clientes sdo
atendidas. Tem sido dada grande énfase a questdo de produzir bens e servicos de qualidade
com vistas a atender bem as necessidades dos consumidores. A definicdo de um modelo de
gestdo da Qualidade em Servico deve ser planejada de acordo com as necessidades do cliente.
Manter o cliente satisfeito pode se tornar em uma estratégia para divulgacdo do negdcio de
forma positiva.

Na busca do caminho para a competitividade duas questdes fundamentais devem ser
discutidas para avaliacdo da satisfagdo do consumidor principalmente quando se lida com
servigos: a necessidade de uma melhor definicdo do conceito de qualidade, e uma precisa
identificacdo das dimensdes da qualidade. (SILVA et al. 2006).

Garvin (1992) definiu em oito categorias o conceito de qualidade: desempenho,
caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, atendimento, estética e qualidade

percebida. Para Parasuraman et al. (1985), os servigos apresentam caracteristicas tipicas que
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sdo: intangibilidade, heterogeneidade e a inseparabilidade entre a producdo e o consumo do
servigo, dificultando a avaliacdo de sua qualidade.

Ainda segundo Garvin (1992) a discussdo da avaliacdo da qualidade deve levar em
consideracdo a participacdo do cliente, que ao final € quem julga o servico ou produto
recebido.

Segundo o autor acima citado a avaliacdo da qualidade dos servicos passa sem duvida
pela cliente, que € o consumidor final de qualquer produto e servigo. Em muitos casos a maior
divulgacdo que uma empresa pode ter é a chamada propaganda “boca a boca”, de cliente para
cliente, e esse tipo de informac&o que circula entre os usuarios tende a crescer, na sociedade
do contexto atual, dentro das midias digitais e redes sociais. Observando isto, mais uma vez as
tecnologias de informacdo se tornam imprescindiveis nas empresas da sociedade da atual
sociedade da informacdo. Laudon (2011, p. 5) afirma: “os clientes tem mais poder ¢ podem
conversar uns com os outros, sobre os produtos e servicos oferecidos pelo seu negécio”.

Um cliente satisfeito, no caso das empresas prestadoras de servicos em TI, por
exemplo, ndo so se torna um cliente fiel, como atrai novos consumidores. Muitas empresas
visando a gestdo da qualidade no atendimento recorrem a um novo paradigma dentro das
organizacGes que é a terceirizacdo dos servicos. O sucesso de uma empresa depende
primeiramente da habilidade que a empresa tem de focar os esforgos nas questdes essenciais
do negdcio, logo, a terceirizacdo torna-se um elemento importante na reducdo de custos e
competitividade em um mercado globalizado.

E importante também observar o comprometimento dos colaboradores da empresa, e 0
também o grau de satisfacdo desses individuos, pois sdo estes que representardo a empresas

muitas vezes ao cliente da empresa.

2.5 Terceirizagédo de T1 em empresas privadas

O processo de terceirizagdo na area de TI, também conhecido no mundo corporativo
como Business Process Outsourcing, (ou simplesmente outsourcing), teve seu apice de
crescimento em todo o mundo na década de 90. Os servigos limitavam-se a niveis
operacionais como digitagdo, manutencdo de hardware, apoio técnico-operacional e
atendimento ao usuario final. (COSTA, 2010)

Pagnocelii (1993, p. 10) define terceirizagdo como um processo planejado de
transferéncia de atividades para serem realizadas por terceiros A terceirizagdo surgiu nos
Estados Unidos, apés a Primeira Grande Guerra Mundial. As industrias na época se
concentraram no desenvolvimento da fabricacdo de armas, passando a delegar atividades
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relacionadas a embalagens, ferramentas, componentes, tintas e vernizes a empresas
prestadoras de servigos. SO a partir da década de 60 o processo de terceirizacdo se
desenvolveu no Brasil. (JUNIOR, 2013).

O desenvolvimento do atendimento eletrénico e disponibilizacdo de informacdes aos
clientes viam internet, tém levado as empresas a reestruturar suas areas de TI, sendo
necessario utilizar servigos desde a transmissdo de dados e gerenciamentos de redes locais ou
externas, desenvolvimento de software, chegando até a hospedagem de base de dados e
programas.

O processo de terceirizagdo em tecnologia da informag&o tem se tornado constante, e
varias raz0es levam as empresas a entregarem seus servicos de T1 para empresas terceirizadas,
pois tem possibilitado alcancar metas importantes como a reducdo de custos, obtencdo de
vantagens pela especialidade do fornecedor e concentracdo da atencdo em atividades da
empresa, sendo importante diferencial competitivo no mercado. As desvantagens da
terceirizacdo desde servigos € a grande rotatividade de técnicos terceirizados que passam a
deter o conhecimento, e a empresa a dependéncia de terceiros. E ainda outras desvantagens
como: a necessidade de maior investimento em capital gerencial; menor flexibilidade no
gerenciamento de mao-de-obra, dado o grau de especializacao; e, ainda, e a quebra de padrdes
e métodos ja estabelecidos na organizaco. (JUNIOR, 2013).

Segundo Alvarez (1998) a atencdo com a qualidade tornou-se um fator obrigatério
nas relacdes de terceirizacdo. O apoio da alta administracdo da empresa com a competéncia da
geréncia de TI sdo fatores essenciais para 0 sucesso do processo terceirizacdo. O gerente tem
a funcdo de reconhecer quais as demandas da organizacdo e desenvolver uma estrutura
adequada para o funcionamento estratégico do setor de Tl na empresa, verificando se as
atividades de informatica a serem contratadas, por exemplo, estdo em conformidade com os
principais objetivos da empresa.

Costa (2010), afirma que ha algum tempo a TI deixou de ser “um mero suporte as
atividades e passou a ser um componente estratégico”, onde o desempenho e alinhamento
estratégico estdo ligados diretamente ao sucesso do negécio, isso acarreta ainda estratégia em
segurancga das informacdes, pois “pessoas que nao sdo diretamente responsaveis pelo negocio
passam a ter acesso a dados sensiveis da organizagao”.

O processo de terceirizagdo, como todo e qualquer processo tem seus pontos
negativos e positivos. Dentre os pontos positivos podemos destacar, por exemplo, para

empresas de pequeno porte, a delegacdo de atividades inerentes as areas de tecnologias da



27

informagao para profissionais os qualificados e habilitados, enquanto os demais profissionais

possam focar em suas respectivas areas de atuagéo.

2.6 Os Servicos em T1 e seu papel nas organizacdes

A Tecnologia da Informacéo se tornou um parceiro estratégico para muitas empresas,
pois passou a fazer parte da organizacdo como um todo. Existem ramos de negécios e
organiza¢Ges no mundo contemporaneo (como agéncias bancérias, por exemplo), que seria
impossivel imagina-los e opera-los sem os recursos de TI. Podemos dizer que houve uma
evolucdo de uma orientacdo tradicional de suporte administrativo para assumir um papel na
parte estratégica dentro da organizacédo. (SILVA, 2006).

A tecnologia da informag&o (T1) permite a constituicdo de grandes redes de pesquisa e
negdcios virtuais integrando a empresa aos seus clientes, empregados, distribuidores e
fornecedores. (CHIAVENATTO; SAPIRO, 2003).

Tém crescido nos ultimos anos davidas e expectativas acerca do papel da Tl. De um
lado, surgem as duvidas acerca dos resultados a partir de investimentos em TI. Por outro,
existe uma espécie de "encantamento” com as aplica¢des de TI que viabilizam mecanismos da
chamada "economia globalizada”, em especial o0s chamados e-commerce € e-
business (PORTER, 2001; DRUCKER, 2000; EVANS & WURSTER, 1999; FRONTINI,
1999 apud LAURINDO, 2001 et al). Este autor afirma que:

A TI evoluiu de uma orientacdo tradicional de suporte administrativo para
um papel estratégico dentro da organizagdo. A visdo da Tl como arma
estratégica competitiva tem sido discutida e enfatizada, pois ndo s6 sustenta
as operacOes de negocio existentes, mas também permite que se viabilizem
novas estratégias empresariais. (LAURINDO; SHIMIZU; CARVALHO; JR.
2001).

Uma das metodologias sobre o posicionamento da Tl na organizagdo muito difundido
é 0 chamado grid estratégico proposto por Macfarlan (1984). O Grid Estratégico de Mcfarlan
(1984) permite visualizar como a T1 esta relacionada a estratégia e a opera¢dao do negocio da
empresa. Este modelo analisa o impacto de aplicacdes de TI presentes e futuras no negécio,
definindo quatro “quadrantes” (LAURINDO; SHIMIZU; CARVALHO; JR. 2001), como no

quadro abaixo:
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BAIXO ALTO
ALTO "FABRICA" ESTRATEGICO
Ex.: companhias aéreas Ex.. bancos, seguradoras
SUPORTE TRANSI{;EO
BAIXO Ex.: industrias Ex.: editoras, e-commerce

Quadro 3: Grid estratégico de Macfarlan (1984)
Fonte: Laurindo; Shimizu; Carvalho; Jr. 2001.

Na imagem acima cada quadrante representa uma situacdo para a empresa. Sendo, de
acordo com Laurindo, Shimizu, Carvalho e Jr (2001): “Suporte ”: a Tl tem pequena influéncia
nas estratégias atual e futura da empresa. N&o ha necessidade de posicionamento de destaque
da area de TI na hierarquia da empresa. “Fabrica”: as aplicagdes de TI existentes contribuem
decisivamente para 0 sucesso da empresa, mas nao estdo previstas novas aplicacdes que
tenham impacto estratégico. A area de TI deve estar posicionada em alto nivel hierarquico.
“Transicdo™: A area de TI tende para uma posi¢cdo de maior importancia na hierarquia da
empresa. “Estratégico”: a TI tem grande influéncia na estratégia geral da empresa. Tanto as
aplicacdes atuais como as futuras sdo estratégicas, afetando o negécio da empresa.

Laurindo, Shimizu, Carvalho e Jr. (2001, p. 162) propuseram também um modelo do

papel de T1 nas organizacOes e os classificam em quatro grupos:

Modelos de diagndstico: fornecem instrumentos e critérios para que seja
diagnosticado o papel da TI nas organizacGes;

Modelos prescritivos: sdo aqueles que indicam padrBes de benchmark a
serem seguidos ou que relatam as melhores préticas relativas ao uso
estratégico da T,

Modelos voltados para acGes: indicam procedimentos para o planejamento
da Tl e para a selecdo de aplicacfes de T1 a serem desenvolvidas de forma a
trazer impactos positivos para o desempenho da organizacéo;

Modelos integrativos: sdo aqueles que agregam varios elementos das
abordagens acima formando uma estrutura mais ampla de analise.

O gerenciamento de TI envolve atividades na organizacdo desde a entrega dos

materiais necessarios (tanto hardwares como softwares) até o suporte, tais como:

desenvolvimento, operagéo, implantagcdo, manutengéo e suporte.
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CAPITULO 3 METODOLOGIA

Esse capitulo apresentard de forma detalhada os passos dessa pesquisa, apresentando
seus sujeitos, instrumentos de coleta de dados e campo da pesquisa que se destina esta
pesquisa. Prodanov e Freitas (2013, p. 44) definem pesquisa como:

Um conjunto de acles, propostas para encontrar a solugdo para um
problema, as quais tém por base procedimentos racionais e sistematicos. A
pesquisa é realizada quando temos um problema e ndo temos informacdes
para soluciona-lo. A pesquisa procura respostas! Podemos encontra-las ou
ndo. As chances de sucesso certamente aumentam a medida que enfocarmos
a pesquisa como um processo e ndo como uma simples coleta de dados.

3.1 Caracterizacao da Pesquisa

Quanto a natureza esta pesquisa pode ser classificada como aplicada, pois esta
“objetiva gerar conhecimentos para aplicagdo pratica, dirigidos a solu¢do de problemas
especificos” (PRODANOV E FREITAS, 2103, p.51). Quanto aos procedimentos esta
pesquisa pode ser considerada como estudo de caso. Segundo Gil (2010, p. 37 apud
PRODANOV E FREITAS, 2013, P.60), este “consiste num estudo aprofundado e exaustivo
de um ou mais objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento”. Esses
autores trazem ainda a seguinte definicao:

O estudo de caso consiste em coletar e analisar informacfes sobre
determinado individuo, uma familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de
estudar aspectos variados de sua vida, de acordo com o assunto da pesquisa.
E um tipo de pesquisa qualitativa e/ou quantitativa, entendido como uma
categoria de investigagdo que tem como objeto o0 estudo de uma unidade de
forma profundada, podendo tratar-se de um sujeito, de um grupo de pessoas,
de uma comunidade etc. (PRODANOV E FREITAS, 2013, p.60).

Essa pesquisa apresentard também a abordagem quantitativa, pois devera enumerar
dados quantitativos sobre o grau de satisfacdo dos clientes acerca de servigos prestados por
empresas de Tl em Jodo Pessoa. A pesquisa quantitativa tem como objetivo medir a
frequéncia e a intensidade de comportamentos, atitudes e motivacées de um determinado
publico-alvo.

De acordo com Prodanov e Freitas (2013, p. 70) a pesquisa quantitativa “considera
que tudo pode ser quantificavel, o que significa traduzir em numeros opinifes e informacdes
para classifica-las e analisa-las”. Ainda de acordo com esses autores, “essa forma de
abordagem € empregada em varios tipos de pesquisas, inclusive nas descritivas,

principalmente quando buscam a relacdo causa-efeito entre os fenbmenos e também pela
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facilidade de poder descrever a complexidade de determinada hipdtese ou de um problema
[..]"

Quanto aos procedimentos, esta pesquisa se caracteriza como pesquisa de campo sob
uma abordagem qualitativa. De acordo com (LAKATOS E MARCONI 1991, p.186):
“Pesquisa de campo ¢ aquela utilizada com o objetivo de conseguir informacgdes e/ou
conhecimentos acerca de um problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma
hipdtese, que se queira comprovar, ou ainda, descobrir novos fenébmenos ou as relacdes entre
eles”.

Os estudos de campo quantitativo se baseiam em um modelo de pesquisa onde o
pesquisador utiliza quadros conceituais de referéncias muito bem estruturados, e a partir dai
formula hipoteses sobre os fenbmenos que quer estudar. A coleta de dados nesse tipo de
pesquisa esta baseada em nimeros, que serviram para comprovacao ou nao das hipoteses
levantadas. Marconi (2003) afirma que a pesquisa quantitativa ¢ apresentada como “semantica

quantitativa e analise de conteudo”, trabalhando e mensurando dados de uma base textual.

3.2 Oobjeto de estudo

O objeto de estudo dessa pesquisa serd a empresa Inteligence Informatica, que atua no
mercado de Jodo Pessoa no segmento de prestacdo de servico em T1 ha mais de 10 anos. E
uma empresa especializada em sistemas e servicos de informética para empresas de pequeno
ou grande porte. A empresa oferece servicos de qualidade em tecnologia de software e
manutencdo de computadores, ideal para qualquer tamanho de empresa na area comercial de
produtos. Disponibiliza o software Star Mobile, Mobile Fiscal, Folha de pagamento, entre
outros. O sistema Star Mobile é direcionado para empresas que necessitam de grande
velocidade em seu manuseio, construindo em um ambiente moderno que contém uma
interface intuitiva e personalizada.

A empresa fica localizada na Avenida Camilo de Holanda no Centro da capital de Jodo
Pessoa. Oferece uma abordagem unica nos servicos de informéatica. Tem como objetivo
reduzir a inatividade, aumentar a produtividade do cliente e proporcionar a maxima qualidade
dentro dos servicos de informética e Tl. Os consultores, engenheiros e gestores de projetos
tém as respostas para praticamente qualquer negécio relacionado com problemas de
informatica ou TI. A empresa oferece assisténcia a distancia, como o simples
acompanhamento dos processos internos e externos, sem uma presenca no local, ou de forma
presencial, diariamente. Oferece uma equipe técnica especializada, sempre em modo de

espera, mas caso apare¢a algum problema possa ser resolvido prontamente.
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3.3 Universo da Pesquisa

O universo dessa pesquisa € composto pelo quadro de colaboradores e clientes da
empresa Inteligence Informatica, que conta com um quadro de 14 funcionarios, para atender

aproximadamente 200 clientes.

3.3.1 Amostra da pesquisa

Foi enviado aos 200 clientes da empresa, por e-mail, o questionario para coleta de
dados dessa pesquisa, porém apenas 47 clientes responderam as questdes e ao e-mail,
representando 24% do total.

3.4 Instrumento de Coleta De Dados

Para coleta de dados foi disponibilizados por e-mail aos clientes da empresa
Inteligence Informética um link para o preenchimento de um questionario com 9 perguntas
acerca do nivel de satisfacdo dos clientes com relacdo aos servicos prestados pela
organizacao.

O questionario sera elaborado com o objetivo de analisar a satisfacdo dos clientes. O
preenchimento deste instrumento de coleta de dados sera realizado pelos sujeitos participantes
da pesquisa, dando-lhes assim, liberdade e espontaneidade nas respostas, possibilitando-nos

uma compreensao critica dos resultados.
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CAPITULO 4 ANALISE DOS DADOS

Esse capitulo € destinado a apresentacdo e analise dos dados. Coletados através de um
questionario com nove perguntas, elaborado com o intuito de medir o grau de satisfacdo dos
clientes a cerca dos servigos de T oferecidos pela Inteligence informética.

O questionario para analise dos dados foi enviado para 200 clientes, destes, 47
responderam. Os resultados apresentados a seguir foram colhidos entre os dias 21 a 26 de
agosto de 2016:

Gréficol: Equipamentos de Informética disponiveis as empresas dos clientes

Totalmente Insatisfeito: 1 0 0%

2 3 65%

16 37T 152%
4 18 391%

Totalmente Satisfeito: & 18 39.1%

1 2 3 4 5

Fonte: Pesquisa Atual (2016).

Em relacdo aos recursos de informatica que a empresa dispde, Observando os graficos
podemos afirmar que a maioria dos clientes esta satisfeita com que dispGe na empresa.
Podemos considerar de acordo com Laudon; Laudon (2011, p.12) que Tecnologia da
Informacédo diz respeito a:

Todo software e todo hardware de que uma empresa necessita para atingir
seus objetivos organizacionais. 1sso inclui ndo apenas computadores, disk
drive, assistente digitais e pessoais [...] mas também softwares, como 0s
sistemas operacionais [...] e os milhares de programas computacionais que
podem ser encontrados em uma empresa.

Sobre o atendimento via telefone prestado pela equipe de ti foi feita a pergunta: Na sua
percepcdo, o atendimento prestado pela equipe de TI, via telefone € muito adequado? Sobre
esse ponto 43,5% dos clientes responderam que estdo satisfeitos e 32,6% estdo pouco
satisfeitas com o atendimento via telefone. 19,6% dos clientes responderam que estdo
totalmente satisfeitos com o atendimento via telefone oferecido pela equipe de TI, e nenhum

cliente esta totalmente insatisfeito.
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A terceira questdo pergunta: Em sua opinido, a equipe de TI estd preparada para
atender as expectativas da sua empresa? Considerando que 21,7% dos clientes afirmaram
estar totalmente satisfeito enquanto 32,6% afirmam estar satisfeitos pode-se considerar que a
maior parte dos clientes considera que a equipe de TI esta preparada para atender as
expectativas de suas empresas. Apesar disso, 45,7% dos clientes que responderam ao
questionario afirmaram estar pouco satisfeito com relacdo ao atendimento das expectativas
dos clientes.

A quarta questéo trata sobre o tempo de espera para atendimento, e pergunta: Na sua
percepcdo, o0 tempo de espera para 0 atendimento das solicitacbes da sua empresa €
satisfatorio? 4,3% dos clientes responderam estar totalmente insatisfeitos. 13% dos clientes
estdo se sentindo insatisfeitos. 32,6% afirmaram estar pouco satisfeitos. 39,1% estdo
satisfeitos e 10,9% estdo totalmente satisfeitos.

O alinhamento estratégico do cliente com o fornecedor de TI é considerado como
fonte de lucro e sucesso da organizacdo, como cita o autor:

O principio bésico da estratégia de Tl para um negdcio é garantir que a
tecnologia serve ao negdcio, e ndo ao contrario. Pesquisas em TI e
desempenho empresarial descobriram que: (a) a empresa serd amis lucrativa
a medida que conseguir alinhar melhor a tecnologia aos objetivos de
negocios; (b) somente cerca de um quarto das empresas consegue alinhar o
Tl aos negécios. Cerca de metade dos lucros da empresa pode ser oriunda do

alinhamento dessa tecnologia com os negécios. (LUFTMAN, 2003;
HENDERSON, et al 1996 apud LAUDON; LAUDON, 201, p. 73).

Sobre esses dados podemos analisar que toda a empresa que se prese, no mercado
competitivo atual, precisa utilizar os mecanismos existentes para garantir a sua longevidade,
os sistemas de gestdo de informacdes e recursos de TI possibilitam novos canais de
comunicacdo entre os clientes que precisam ser ageis e eficientes para ndo perder o lugar para

a concorréncia.

Gréfico 2: Treinamento disponibilizados x necessidades da empresa

Totalmente Insatisfeito 1 1 22%

2 4 8%

18 312 %1%
4 18 391%

Totalmente Satisfeito: 5 11 23.9%
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Fonte: Pesquisa Atual (2016).
Foi questionado aos clientes sobre os treinamentos disponibilizados pela equipe de TI,
se esses atendem as necessidades para a realizagdo das atividades. Nesse quesito 39,1%
disseram estar satisfeitos com os treinamentos disponibilizados e 23,9% dos clientes
afirmaram estar totalmente satisfeitos. Uma parcela consideravel dos clientes afirma estar
pouco satisfeito 26,1%, 8,7 % afirmaram estar insatisfeitos.

Gréfico 3: Eficiéncia dos canais de comunicacdo com a equipe de Tl

Totalmente Insatisfeito: 1 2 4.3%

2 2 43%

16 o

3013 283%

12 4 17 3%

8 Totalmente Satisfeito: 5 12 26.1%
4
0

1 2 3 4 5

Fonte: Pesquisa Atual (2016).

Quando questionado aos clientes sobre 0s canais de comunicacdo com a equipe de TI,
se esses sao eficientes para atender as necessidades da empresa, o grafico acima representa
gue de acordo com as respostas 26,1% afirmaram estar totalmente satisfeitos e 37%
responderam que estdo satisfeitos com o0s canais de comunicacdo com a equipe de TI,
enquanto que 28,3% estdo pouco satisfeitos.

Na sétima questdo os clientes responderam sobre o suporte técnico oferecido pela

empresa.
Gréfico 4: Apresentacao do suporte técnico

Totalmente Insatisfeito: 1 0 0%
2 4 87%

310 217%

4 20 435%

Totalmente Satisfeito: 5 12 26.1%

Fonte: Pesquisa Atual (2016).
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Sobre como se apresenta o suporte técnico oferecido pela empresa, o grafico acima
nos aponta assim: 26 1% afirmaram estar totalmente satisfeitos com o suporte técnico. 43,5%
responderam que estéo satisfeitos com esse servico. 21,7% afirmaram estar pouco satisfeitas e
8,7% responderam estar insatisfeitos. O suporte técnico

Também foi questionado aos clientes: Na sua percepc¢do, os produtos (sistemas e
outros) atendem as necessidades da empresa? Sobre os produtos oferecidos pela empresa,
45,7% dos clientes afirmaram estar satisfeitos e 26,1% disseram que estavam totalmente

satisfeitos com os produtos oferecidos pela empresa.

Gréfico 5: Percepg¢do dos usuarios x compreensao/utilizagdo dos sistemas

Totalmente Insatisfeito: 1 0 0%

2 6 13%

16 4 noy
3 16 348%

12 § 11 3%
Totalmente Satisfeito: 5 7 15.2%

Fonte: Pesquisa Atual (2016).
Podemos verificar no grafico acima que 13% afirmaram estar insatisfeitos com
a utilizacdo dos sistemas. Isso pode se relacionar com o exposto pelos autores:

A maioria das empresas age de forma equivocada: a Tl assume vida propria
e ndo atende bem aos interesses da geréncia ou dos stakeholders. Em vez de
os envolvidos assumirem um papel ativo no ajuste da Tl a empresa, eles a
ignoram dizendo ndo compreender a tecnologia e toleram as falhas na area
como uma chateacdo do trabalho a sua volta. Organizagdes assim pagam um
preco alto com o baixo desempenho. (LAUDON E LAUDON, 2011, p.73).

De acordo com a coleta de dados foi possivel verificar que a maioria dos
clientes entrevistados respondeu estar satisfeitos com os servigos oferecidos pela
empresa. A Ultima questdo que trata sobre a compreenséo/utilizacdo dos sistemas, foi

a que apresentou maior grau de insatisfagdo dos clientes.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Através dessa pesquisa foi possivel conhecer a importancia da elaboracdo do
planejamento estratégico como ferramenta para gerir uma organizagéo. Foi possivel
também entender o papel da tecnologia da informagdo no cenério corporativo atual.
Como se da o processo de terceirizacdo dos servicos de Tl e como funciona a gestédo
de servigos no suporte técnico em uma empresa prestadora de servico em Tl de Jodo
Pessoa — PB.

5.1 Alcance dos objetivos

Foram apresentados os objetivos propostos nessa pesquisa e o que foi possivel
alcancar. O objetivo geral dessa pesquisa foi avaliar o planejamento estratégico no
suporte técnico em uma empresa prestadora de servico em Tl de Jodo Pessoa — PB.
Assim foi possivel identificar que na verdade a empresa Inteligence Informatica,
apesar de estar a tantos anos no mercado, ndo possui um planejamento estratégico
estruturado. As desvantagens em ndo possuir um planejamento estratégico, incluem:
menores chances de acertos diante das decisdes tomadas, a ndo verificacdo prévia e
cuidadosa dos fatores antes da tomada de decisdo. Como tambem a falta de
alinhamento estratégico dos clientes com a empresa de TI prestadora de servico.

Foram indicados cinco objetivos especificos para essa pesquisa, passemos a
analise individual do alcance de cada um deles: o primeiro objetivo especifico

propunha,

e Identificar pontos fortes e pontos fracos da implantacdo do planejamento

estratégico, e os dados foram organizados no quadro abaixo:

Pontos fortes Pontos fracos

Aumento da participacdo de todos os | Demora das acOes

membros da administragdo no alcance dos

objetivos
Melhoria da utilizacdo dos recursos Constante reformulacao
Maiores chances de acerto Pode ocasionar rigidez na organizagéo

Possibilidade de alinhamento estratégico | Reduzir a criatividade

Fonte: Adaptacdo Aradjo e Roncheti, (2013).



37

O segundo objetivo especifico tinha a proposta de
e Verificar o alinhamento estratégico da empresa com os clientes, porém, Por nao
possuir um planejamento estratégico, a verificacdo de um alinhamento estratégico ndo

foi perceptivel.

O terceiro objetivo especifico tinha a proposta de:
e Identificar os pontos fortes e fracos dos sistemas de gestdo de TI, e os dados

coletados estdo expostos no quadro a seguir:

Pontos fortes Pontos fracos
Mé&o de obra qualificada Falta de planejamento estratégico
Variedade de servigos Relacionamento com clientes
Nivel de satisfacdo dos clientes Falta de confianca dos clientes maiores
Atendimento personalizado Setor de marketing de TI

Fonte: Pesquisa Atual (2016).

O quarto objetivo tinha a proposta de:
e Avaliar o nivel de satisfacdo dos clientes com relacdo ao funcionamento suporte
de TI;

O nivel de satisfacdo foi medido através do questionario disponibilizado aos clientes
através dessa pesquisa. Esta revelou que a maioria dos clientes esta satisfeita com os produtos
e servigos da empresa. Ainda assim, considerando o universo da amostragem podemos afiram
que ha um numero consideravel de clientes insatisfeitos com o tempo de espera no

atendimento como também na compreenséo e utilizacdo dos sistemas.

O quinto objetivo apresentou a seguinte proposta:
e Sugerir melhorias no planejamento estratégico.
Sugerir formulacdo e implantacdo do planejamento estratégico para a empresa Inteligence
informatica. Entdo atraves da apresentacdo dos resultados dessa pesquisa foi possivel propor

aos gestores da empresa a formulagdo de implantacdo do planejamento estratégico através de:
-Fazer um diagnostico aprofundado da gestdo da empresa;

-Elaborar um plano de acgéo;
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-Fazer um Benchmarking;
-Gerenciar os atendimentos do suporte;
-Capacitar seus funcionarios;
-Analisar os resultados periodicamente.

5.2 Limitac¢Ges do Trabalho

Quantos as limitacdes do trabalho, posso citar o fato da empresa objeto da
pesquisa ndo possuir o planejamento estratégico, por tanto limitando a observacgédo
minuciosa dos aspectos positivos da implementagdo do processo estratégico nas
tomadas de decisdo da empresa. Considero que o tempo para a realizacdo da pesquisa
também pode ser considerado como limitacdo para a realizacdo deste trabalho, incluo
também a quantidade de amostras em relagdo ao universo dessa pesquisa. Avalio
como limitacdo, pois um numero considerdvel de clientes deixou de responder a

pesquisa, cerca de 76%.

5.3 Trabalhos Futuros

Para trabalhos futuros considero importante uma pesquisa mais aprofundada,
através de mecanismos mais abrangentes, sobre a importancia do planejamento
estratégico em empresas de suporte em TI. Pondero também as consideragdes feitas
pelos professores da banca MSc. Jorge de Oliveira Gomes e o Dr. César A. Ruiz,
onde foi me apresentado um universo que ainda posso explorar com pesquisas mais
aprofundadas dentro da empresa, como:
- Entender o porqué 76% clientes ndo responderam a pesquisa;
- Quais as medidas a serem adotadas para recuperar a confianca dos que néo estédo
satisfeitos com os produtos e servigos;
- Saber qual o nivel de importancia das questdes aplicadas para cada empresa,

analisando o porte de cada empresa.



39

REFERENCIAS

ALVAREZ, M. S. B. Terceirizagdo. 3 ed. Rio de Janeiro: Campus, 1998.

ANDREUZZA, Mario Giussepp Santezzi Bertotelli. Planejamento Estratégico. Revista
Politica e gestdo Estratégica Aplicada, 2014. Disponivel em:
<http://www.madeira.ufpr.br/disciplinasgarzel/12.pdf>. Acesso em: 09/09/2016.

ARAUJO, G., RONCHETI, M.. Administracdo Estratégica: Elementos Para Implantacdo
Do Planejamento Estratégico Nas OrganizacGes. FACIDER - Revista Cientifica, Local de
publicacdo (editar no plugin de traducdo o arquivo da citacdo ABNT), 3, mai. 2013.
Disponivel em: <http://sei-cesucol.edu.br/revista/index.php/facider/article/view/31>. Acesso
em: 04 Nov. 2016.

BRODBECK, Angela F. HOPPEN, Norberto. Alinhamento estratégico entre os planos de
negocio e de tecnologia de informacdo: um modelo operacional para implementacéo.
Revista de administracdo contemporanea. vol.7 n.3 Curitiba Julho/Setembro 2003.

CHIAVENATO, Idalberto. SAPIRO, Ardo. Planejamento Estratégico. Fundamentos e
aplicacdes. 122 edicdo. Editora Elsevier. Rio de Janeiro. 2003.

DALFOVO, Michael Samir; LANA, Rogério Adilson; SILVEIRA, Amélia. Métodos
guantitativos e qualitativos: um resgate tedrico. Revista Interdisciplinar Cientifica
Aplicada, Blumenau, V.2, n.4, Sem . 2008. Disponivel em:
<http://www.unisc.br/portal/upload/com_arguivo/metodos_quantitativos e _qualitativos_um_r
esgate teorico. > Acesso em: 02 de Junho 2016.

GOMES, Jodo Luiz Corréa. Qualidade em servigos: Como estimular a percepgéo positiva
dos clientes? Disponivel em:
<http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/qualidade-em-servicos/81805/.
>Acesso em: 2 de Junho de 2016.

JUNIOR. Heraldo Barbi. Terceirizacdo de servicos de Tecnologia da Informacgdo. 2013.
Disponivel em: <http://www.techoje.com.br/site/techoje/categoria/impressao_artigo/246>.
Acesso em: 09/09/16.

KOTLER, Philip. HAYES, Thomas. BLOOM, Paul N. Marketing de servigos
profissionais. Estratégias Inovadoras para Impulsionar sua Atividade, sua Imagem e
seus Lucros. 22 edicdo Brasileira. Editora Manole Ltda. Traducdo Eduardo Lasserre. S&o
Paulo. 2002.


http://www.madeira.ufpr.br/disciplinasgarzel/12.pdf
http://sei-cesucol.edu.br/revista/index.php/facider/article/view/31
http://www.unisc.br/portal/upload/com_arquivo/metodos_quantitativos_e_qualitativos_um_resgate_teorico.
http://www.unisc.br/portal/upload/com_arquivo/metodos_quantitativos_e_qualitativos_um_resgate_teorico.
http://www.administradores.com.br/artigos/negocios/qualidade-em-servicos/81805/
http://www.techoje.com.br/site/techoje/categoria/impressao_artigo/246

40

LAUDON, Kenneth; LAUDON, Jane. Sistema de informacdes gerenciais. Tradugéo:
Luciana do Amaral Teixeira; Revisdo Técnica Belmiro Nascimento Jodo. 92 ed.: Sdo Paulo:
Pearson Prentice Hall, 2010.

LAURINDO, Fernando José Barbin. SHIMIZU, Tamio CARVALHO, Marly Monteiro de.
JR, Roque Rabechini. O Papel Da Tecnologia Da Informacdo (Ti) Na Estratégia Das
Organizac0es. Gestdo e producéo, v. 8, n.2, p. 160-179, ago/2001.

Mercado Brasileiro de Software: panorama e tendéncias, 2015 = Brazilian Software
Market: scenario and trends, 2015 [versdo para o inglés: Anselmo Gentile] - 12 ed. - Sdo
Paulo: ABES - Associagao Brasileira das Empresas de Software, 2015.

OLIVEIRA, Djalma de Pinho Reboucas de. Planejamento Estratégico: Conceitos,
Metodologia e Préticas, 322 edicdo. Atlas, 05/2014. Vital Source Bookshelf Online.

PAGNONCELLI, D. Terceirizagdo e parceirizacdo: estratégias para 0 SuCeSSO
empresarial. Rio de Janeiro: Sindicato Nacional dos Editores de Livros, 1993.

PRODANOQV, Cleber Cristiano; FREITAS, Ernani Cesar de. Metodologia do trabalho
cientifico: métodos e técnicas da pesquisa e do trabalho académico. 22 ed. Novo Hamburgo:
Feevale, 2013.

SILVA, Eduardo M. da; YUE, Gin Kwan; ROTONDARO, Roberto G.; LAURINDO,
Fernando José B. Gestdo da qualidade em servicos de Tl: em busca de competitividade.
Producéo, v. 16, n. 2, p. 329-340, Maio/Ago. 2006.

SILVA, Carlos Eduardo da. SILVA, Laércio Pereira da. SA, Rui Gomes. SABOYA, Maria
Clara Lopes. Gestdo De Planejamento Organizacional: Um Estudo De Caso Na Area

Comercial Da Empresa Walmart. E-FACEQ: revista dos discentes da Faculdade Eca de Queirés, ISSN
2238-8605, Ano 4, nimero 5, maio de 2015.

STAREC, Claudio. Gestao Estratégica da Informacao e Inteligéncia Competitiva. Saraiva,
08/2005. VitalSource Bookshelf Online.

STEINER, George Albert. Top Management Planning, Volume 1Studies of the modern
corporation Arkville Press bookTop Management Planning. Ed. Macmillan, 19609.
Universidade de Wisconsin — Madison. Janeiro/ 2008.



APENDICE

4



42

Apéndice A:

Questionario enviado aos Clientes da empresa.

ELIGE

INFORMATICA

Pesquisa de Satisfacdo
*Obrigatério

1. Na sua percepgao, vocé dispoe dos recursos e equipamentos de Informatica
necessarios para o sua empresa? *

2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito Totalmente Satisfeito

2. Na sua percepgao, o atendimento prestado pela equipe de TI, via telefone, & muito
adequado? ¢

Totalmente Insatisfeito Totalmente Satisfeito



3. Na sua opiniao, equipe de Tl esta preparada para atender as expectativas da sua
empresa? *

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito () () ) ) () Totalmente Satisfeito

4. Na sua percepgao, o tempo de espera para o atendimento das solicitagoes da sua
empresa é satisfatorio? *

1 2 3 45

Totalmente Insatisfeito () () & O (O Totalmente Satisfeito

5. Os treinamentos disponibilizados pela equipe de Tl a sua empresa atendem as
necessidades para a realizagdo das atividades? *

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito () () ) & & Totalmente Satisfeito

6. Os canais de comunicagao com a equipe de Tl sdo eficientes para atender as
necessidades da sua empresa? *

1 2 3 4 56

Totalmente Insatisfeito () () (O (O (O Totalmente Satisfeito

7. Como se apresenta o suporte técnico oferecido a sua empresa? *

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito ) < O (& ( Totalmente Satisfeito

8. Na sua percepg¢ao, os produtos (Sistema e outros) atendem as necessidades da
empresa? *

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito () () O ) () Totalmente Satisfeito

9. Na percepgao do(s) usuario(s), o(s) Sistema(s) ao facil compreensao/Utilizagao? *

1 2 3 4 5

Totalmente Insatisfeito ) ) ) ) () Totalmente Satisfeito

Continuar »
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ANEXO A

L (Iﬁ' .\

Inteligence Informatica — Av Camilo de Holanda, 579, Centro Jodo Pessoa PB



