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1 INTRODUCAO

A Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos (ECT) € uma empresa
publica, vinculada ao Ministério das Comunica¢des, que tem como missao,
segundo 0 sitio da empresa na Internet (disponivel em
http://www.correios.com.br), “Fornecer solugbes acessiveis e confiaveis para
conectar pessoas, instituicdes e negdcios, no Brasil e no mundo”. Como principais
servicos ofertados pela empresa, destacam-se a entrega expressa SEDEX, o
servico de coleta Disque Coleta, o servico EMS Brasil (servico expresso
internacional dos Correios), o Telegrama, a Carta, o servico de Marketing Direto, o
Banco Postal e a Certificacdo Digital. Desta forma, a gama de prestacao de
servicos e o leque de produtos oferecidos pelos Correios, atualmente, ultrapassam
as fronteiras da remessa de correspondéncias e encomendas.

Neste cenario, o papel da Tecnologia da Informagédo (Tl) ganha importancia
estratégica para o desenvolvimento do negécio e para a fidelizacdo e ampliacao
da clientela.

Devido a atuagdo na area de suporte técnico de informética da Geréncia de
Sistemas e Teleméatica da Diretoria Regional (GESIT) do Rio Grande do Sul da
ECT, ha mais de nove anos, o autor, que atualmente desempenha a funcdo de
Supervisor de Suporte Técnico (SUT), percebe a necessidade de melhoria no
atendimento aos clientes internos dos servi¢cos de suporte técnico de informética,
visto a ocorréncia de reclamacgdes e questionamentos. Os clientes sédo os préprios
funcionéarios da ECT, que demandam servicos de informatica e, que, devido ao
atual estagio de importancia da Tecnologia da Informacdo (TI), reclamam dos
prazos de atendimento e da qualidade na prestacdo dos servicos de suporte
técnico a informatica. Os usuarios do servico de suporte técnico utilizam um
sistema de Helpdesk, denominado Service Manager, que é acessado através de
link na pagina da Intranet da empresa ou através de telefone, para registro de
chamados técnicos. A atual meta mensal de atendimento dos chamados

relacionados ao suporte técnico de microinformatica € de que 85% dos
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atendimentos devem ser concluidos em 20 horas Uteis, 0 que corresponde a dois
dias uteis de 10 horas, cada. No ultimo ano, os indices oscilaram, desde
resultados acima da meta (acima de 90%) até numeros inferiores a marca (abaixo
de 60%). A pesquisa de satisfacdo que € enviada aos clientes internos,
automaticamente, apés a conclusdo dos chamados técnicos possui
questionamentos gerais e um baixo indice de respostas dos usuarios, 0 que
inviabiliza sua utilizacdo de forma mais efetiva para a mensuracao e classificacdo
dos problemas que o autor percebe pelas reclamacfes recebidas. O autor
percebe, também, que o sistema de Helpdesk n&o atinge o objetivo de informar
aos usuarios quanto ao andamento dos atendimentos, visto a grande quantidade
de questionamentos que sao feitos através de contatos telefénicos ao Supervisor
do Suporte Técnico e demais membros da equipe responsavel pelo atendimento,
0 que acarreta perda de produtividade e custos inerentes ao processo como um
todo, os quais poderiam ser evitados.

A equipe responsavel pelo atendimento aos usuarios é heterogénia,
formada por analistas de sistemas e técnicos (jornada de trabalho de 40 horas
semanais), operadores de computadores (jornada de trabalho de 36 horas
semanais) e estagiarios (jornada de trabalho de 20 horas semanais). Ha
estagiarios de nivel técnico e de nivel superior. Também existe méo-de-obra de
técnicos terceirizados, com atendimento por demanda.

Alguns problemas que ocasionam os baixos indices de atendimento s&o
conhecidos pelo autor, como a alta rotatividade de ma&o-de-obra, devido a
precariedade do atual modelo de terceirizacdo e do grande niumero de estagiarios
utilizados nas atividades do setor. Entretanto, ha outros problemas, que interferem
na satisfacdo dos usuarios, que o0 Supervisor de Suporte Técnico (SUT)
necessitaria conhecer, para a definicdo de estratégias mais pontuais, na busca de
que a meta de atendimento possa ser alcancada, e a imagem da Geréncia de
Sistemas e Telematica (GESIT) possa melhorar, perante os clientes internos.

Com o objetivo de mensurar o atual nivel de satisfacdo dos clientes internos
sobre a qualidade do servico de suporte técnico de informatica, bem como quais

seriam as reais necessidades destes usuarios, este trabalho propde a realizacéo
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de pesquisa quantitativa, buscando-se geracao dos atributos quanto ao sistema de
qualidade, a qualidade da informacédo, a utilizacéo real, ao impacto individual e,
principalmente, a satisfagdo do usuério em relagéo ao sistema de Helpdesk.

Desta forma, a pesquisa quanto ao sistema de Helpdesk, realizada junto a
usuarios, gestores e colaboradores diretamente envolvidos no suporte técnico,
visa a obtencdo de informacgOes relevantes para a melhoria dos processos
envolvidos nas atividades da area, orientando a supervisdo e a chefia do setor
sobre quais acbes devem ser priorizadas, para atendimento das demandas dos

clientes internos.
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2 JUSTIFICATIVA

Este trabalho procura obter informacdes relevantes para a supervisao de
suporte técnico de microinformatica, na busca da melhoria geral dos indices de
conclusdo de chamados técnicos e da satisfacdo geral dos usuarios do sistema de
Helpdesk.

Os resultados serdo utilizados pelo Supervisor de Suporte Técnico para a
definicdo de estratégias em busca da melhoria da satisfacdo dos usuarios do
sistema de Helpdesk, juntamente com a chefia da Secdo de Atendimento e
Suporte (SEAS).

A proposta visa descobrir em quais aspectos o sistema atende as
expectativas dos usuarios e em quais devem ser realizadas alteracbes para
atender aos atributos que sao mais valorizados pelos usuéarios. Também pretende-
se propor novas metas para o sistema, ou alteracdo das atuais, para que as
mesmas estejam alinhadas com as expectativas dos usuarios.

Machado (2007, p.49) destaca que com 0 uso cada vez mais intenso de
terminais e de redes de computadores surge a necessidade do servico de suporte
aos usuarios, na utilizacdo de sistemas de informacdo para realizacdo de suas
tarefas.

Zeithaml, Parasumaram e Berry (1990, apud MACHADO, 2007), Kettinger e
Lee (1994, apud MACHADO, 2007) e Pitt, Watson e Kavan (1995, apud
MACHADO, 2007) reforcam a importancia do suporte aos USUarios:

Se 0s equipamentos de computacdo e o software séo caracteristicamente
produtos, o suporte aos usuarios tem natureza diferenciada, é servico.
Enguanto a qualidade do produto depende basicamente de seus atributos
e funcionalidades definidos em seu design e na sua construcdo, a
gualidade do servico depende da performance de quem o presta, no
momento de sua prestacao.

Cabral (2002, p. 10) afirma que:

[...] avaliar o processo de atendimento ao cliente desenvolvido pelo
departamento de informéatica, na percepgdo de seus clientes internos -

gestores de produtos — além de relatar as necessidades percebidas pelos
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técnicos de informatica para a prestacao deste servico, é importante, pois
evidencia fatores que afetam a produtividade e auxilia a gestdo desse

departamento na tomada de decisfes.

llha e Ribeiro (2002, p.21), afirmam que a melhoria da qualidade e a
agilidade de resposta sdo elementos importantes para a satisfacdo dos clientes.
No estudo destes autores, foram efetuadas analises para otimizacdo da alocacao
do numero de pessoas em cada uma das atividades de uma empresa prestadora
de servicos de manutencdo de computadores, com base em conversas com
gerentes da empresa.

Cabral (2002, p.12), reforca a importancia da identificacdo da real
capacidade do departamento de informatica da organizacdo, bem como das

necessidades identificadas pelas partes envolvidas no processo produtivo:

A identificagdo dos pontos fortes do departamento de informatica, assim
como de seus pontos fracos sdo fundamentais, pois possibilita a
canalizag&o dos limitados recursos ao fortalecimento da base geradora
de produtos e servicos da instituicdo. Possibilita também, o
guestionamento da possibilidade ou ndo do incremento desses recursos,
uma vez que expde as necessidades identificadas pelas partes
envolvidas no processo produtivo e permite acdes gerenciais para sua
melhoria.

Ja segundo Capelari (2010, p.20), pode haver uma inadequacao das reais
necessidades do cliente, se as expectativas deste ndo séo atendidas.

Segundo Goodhue (1995, apud MACADA e BORENSTEIN, 2000), as
organizagfes tém investido milhdes de ddlares em tecnologia da informagéo, com
o0 intuito de aumentar a produtividade e a qualidade de servicos e produtos. Medir
objetivamente o sucesso de um sistema de informacao (SI) é uma tarefa dificil de
ser alcancada (MACADA e BORENSTEIN, 2000). Ainda segundo Goodhue (1998,
apud MACADA e BORENSTEIN, 2000) e Dool e Torkzadeh, (1988, 1999, apud
MACADA E BORENSTEIN, 2000), pesquisas tém sido conduzidas no sentido de
avaliar sistemas de informacgfes (Sl) pela mensuragédo da satisfacdo do usuério
final. Desta forma, verifica-se que “a satisfacdo do usuario é vital para avaliar
investimentos futuros em sistemas de informacdo, pois estes determinam o

retorno do investimento no que tange a produtividade individual e da organizacao”
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(MACADA e BORENSTEIN, 2000). Kleinowski (2010), reforca que, nas ultimas
décadas, muitos pesquisadores se dedicaram a desenvolver métodos para
mensurar a satisfagdo do usuério, isso revela sua importancia.

Em reportagem publicada no sitio da revista InformationWeek Brasil em 26
de outubro de 2012 (disponivel em http://www.informationweek.itweb.com.br),
abordando estudo sobre satisfacdo de usuarios de Tl e a percepcdo dos
profissionais de Tl quanto aos servigcos prestados, intitulado IT Perception Survey
e produzido pela InformationWeek EUA, é apontado que as equipes de TI
deveriam pesquisar junto as areas de negdécio para saber como seu trabalho esta
sendo percebido pelos usuéarios. O estudo fez questionamentos a 246
profissionais de Tl e a 136 integrantes das demais areas (usuarios). Nesta
pesquisa, apenas 18% dos usuarios entrevistados afirmaram estar completamente
satisfeitos com qualidade, tempo e custo dos servicos de Tl, enquanto que 0s
profissionais de Tl acreditam que 29% dos colegas das areas de negdcios estdo
muito ou completamente satisfeitos. J& 20% dos usuarios se mostram insatisfeitos
com qualidade do projeto, tempo e custo, enquanto apenas 9% dos funcionarios
de Tl acreditam que os usuarios estdo insatisfeitos. Outra divergéncia observada
foi que 60% dos profissionais de Tl acreditam que o departamento seja essencial
para a companhia, contra 43% dos funcionérios das demais areas. Quanto a
importancia da Tl em dois anos, 9% dos profissionais de Tl disseram que sera
menos importante e apenas 4% dos outros profissionais concordaram. Quando
guestionados sobre a importancia da Tl para inovagao, 32% dos profissionais de
tecnologia disseram ser extremamente importante e 25% das demais areas dizem
o mesmo. Nota-se evidente a importancia destas informacfes para correcdo de
estratégias ligadas a area de TI.

Outro exemplo da importancia de uma pesquisa de satisfacdo com o0s
usuarios de um sistema pode ser verificada em reportagem publicada no sitio da
revista Computerworld em 26 de setembro de 2012, que aborda pesquisa de
satisfacdo efetuada pela Apple nos EUA, que entrevistou cerca de 16.000 donos
de seu dispositivo preferido pelos consumidores, o iPhone, para avaliacdo da

satisfagdo dos usuarios com o sistema i0S6, versdo atual do sistema operacional
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embarcado nestes smartphones. O resultado revelou um indice de satisfacdo de
7,65. O sistema 10S5, verséo anterior, teve avaliacado de 7,75 , demonstrando que
houve uma ligeira percepcdo de queda na satisfacdo dos usuarios. O sistema
i0S4, como referéncia, obteve indice de satisfacdo de 6,93 pontos. A partir deste
resultado, a empresa pode analisar qual a provavel causa da insatisfacdo dos
usuarios do sistema iOS6 em relacdo ao sistema iOS5, bem como a relevancia
desta insatisfacdo. Neste caso, a reportagem aponta o aplicativo de mapas da
Apple como provavel causa, mas que a insatisfacdo ndo chega a ser téao
relevante, o que podera auxiliar a organizacéao na elaboracdo de melhorias para a
proxima versdo do sistema, em momento oportuno e de acordo com os atributos
que sao mais valorizados pelos usuérios.

Em artigo de abril de 2008, publicado no sitio especializado em gestéo,
estratégias e negdécios em Tl CIO (disponivel em http://www.cio.com), pesquisa
realizada pelo Aberdeen Group apontou a correlacdo entre a melhoria da eficacia
da qualidade dos dados utilizados na linha de negécios e a satisfacdo dos
usuarios de solucbes de MDM (Master Data Management). Na pesquisa, sdo
relacionados dados pesquisados com usuarios das solucfes providas pela IBM,
pela Siperian e por outros provedores. A seguir, € reproduzido o gréfico que
demonstra a referida correlagao.


http://www.cio.com/
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Figura 1 - Correlacéo entre melhoria da qualidade dos dados e satisfa¢g8o do usuério
Fonte: Aberdeen Group, Abril/2008.

Segundo Kleinowski (2010), medir a satisfacdo do usuario final de um SI é
uma forma de avaliar o sucesso do Sl e do seu investimento. Dolci e Macada
(2009, apud KLEINOWSKI, 2010), reforcam que sdo necessarias ferramentas que
auxiliem os gestores a melhor justificar e gerenciar os investimentos em tecnologia
de uma maneira clara e objetiva.

Segundo SILVA (2005), a mensuracdo da satisfacdo dos usuarios revela o
impacto que o sistema esta exercendo sobre estes e a analise destas informacdes
indica os pontos fortes e 0s pontos onde este sistema pode ser melhorado.

O trabalho propde a divulgacdo dos resultados, primeiramente, no ambito
da Geréncia de Sistemas e Telematica (GESIT) e, posteriormente, na Intranet da
Diretoria Regional do Rio Grande do Sul.

Para tanto, a questdo que se apresenta, e que este trabalho se propde a
elucidar, é: qual a satisfacdo dos usuarios com o sistema de Helpdesk, na

Diretoria Regional dos Correios no Rio Grande do Sul?
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3 OBJETIVOS

Para o trabalho atingir o resultado a que se propde, foram definidos o

objetivo geral e os objetivos especificos do mesmo.

3.1 OBJETIVO GERAL

Medir a satisfagdo do usuério final do sistema de Helpdesk, utilizado na
Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, no ambito da Diretoria Regional do
Rio Grande do Sul.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

a) Identificar, na literatura cientifica, instrumentos que auxiliem na
mensuracao da satisfacdo do usuario final do sistema de Helpdesk;

b) Validar os instrumentos utilizados;

c) Analisar e comparar os dados e resultados obtidos;

d) Apresentar os resultados e conclusbes ao Gerente de Sistemas e
Telematica, ao Subgerente de Rede e Atendimento e ao Chefe de
Secao de Atendimento e Suporte da Diretoria Regional dos Correios do
Rio Grande do Sul, com vistas a tomada de decisdo para
implementacgéo de agbes de melhoria.
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4 REVISAO TEORICA

Para um melhor entendimento do tema abordado neste estudo, serdo
relacionados, a seguir, conceituacdes tedricas pertinentes ao assunto discriminado

neste trabalho.

4.1 SISTEMAS DE INFORMACAO (SI)

Segundo Turban, Rainer Jr. e Potter (2007), costuma-se dizer que a
finalidade dos sistemas de informacdo é obter as informacdes certas para as
pessoas certas, no momento certo, na quantidade certa e no formato certo. Um
dos principais objetivos dos sistemas de informacdo é transformar
economicamente os dados em informacdes ou conhecimento (TURBAN, RAINER
JR e POTTER, 2007). Os conceitos de itens de dados, de informacdo e de
conhecimento sdo assim abordados por Turban, Rainer Jr. e Potter (2007):

“Os itens de dados se referem a uma descricdo elementar de coisas,
eventos, atividades e transagcbBes que sdo registrados, classificados e
armazenados, mas ndo sdo organizados para transmitir qualquer
significado especifico. Os itens de dados podem ser nimeros, letras,
figuras, sons ou imagens. Exemplos de itens de dados sdo as notas de
um aluno em uma disciplina e o nimero de horas que um empregado
trabalhou em determinada semana.

Ainformacéo se refere a dados que foram organizados de modo a terem
significado e alor para o receptor. Por exemplo, a nota é um dado, mas o
nome de um aluno associado a sua nota € uma informacao. O receptor
interpreta o significado e elabora conclusGes e implicacbes da
informacao.

O conhecimento consiste em dados e/ou informacdes que foram
organizados e processados para transmitir entendimento, experiéncia,
aprendizagem acumulada e pratica aplicados a um problema ou atividade

empresarial atual. Por exemplo, uma empresa recrutando em uma
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universidade descobriu, ao longo do tempo, que alunos com médias
acima de 3,00 foram mais bem-sucedidos em seu programa de
gerenciamento. Com base nessa experiéncia, a empresa pode decidir
entrevistar apenas alunos com média acima de 3,00. O conhecimento
organizacional, que reflete a experiéncia e a pratica de muitas pessoas,

tem grande valor para todos os empregados.”

Lopes (2012) entende que um sistema de informacdo € um sistema social
que tem a finalidade de realizar um conjunto de procedimentos que visam captar o
gue acontece na organizacdo e no seu meio ambiente, e apresentar de forma
sucinta e organizada essa informacdo de forma a sustentar toda a atividade
informacional, de modo mais ou menos automatizado. Para Campbell (1997, apud
SANTOS JUNIOR, FREITAS e LUCIANO, 2005), “o propésito de um Sl € a coleta
e interpretacao de dados para o tomador de decisdo”. Da mesma forma, Cautela e
Polloni (1980, apud AVILA, 2006) conceituam sistema de informagdo como um
conjunto de elementos interdependentes logicamente associados para que, de sua
interacdo, sejam geradas informacdes necessarias a tomada de decisdo. Laudon
e Laudon (1999, apud MAIO, 2004) apontam que “as organizagdes precisam
construir sistemas de informacédo para resolver problemas criados pelos fatores
internos e externos tais como mudancas em regulamentagdes governamentais ou
em condi¢des de mercado”.

Ja para Alter (1996, apud SANTOS JUNIOR, FREITAS e LUCIANO, 2005),
“‘um Sl é um sistema que usa a Tl para capturar, transmitir, armazenar, recuperar,
manipular ou expor informagdes usadas em um ou mais processos de negocios”.
Turban, Rainer Jr. e Potter (2007) descrevem que um sistema de informagéo (Sl)
coleta, processa, armazena, analisa e dissemina informacdes para um fim
especifico. Assim como Stair (1998, apud HENRIQUE, 2001) conceitua sistema de
informagédo como “uma série de elementos ou componentes inter-relacionados que
coletam (entrada), manipulam e armazenam (processo), disseminam (saida) os

dados e informacgdes e fornecem um mecanismo de feedback .



SISTEMA

AMBIENTE

INPUT > >
PROCESSAMENTO OUTPUT

FEEDBACK

Figura 2 — Componentes de um Sistema
Fonte: Bio (1996, p. 88, apud AVILA, 2006).

Laudon e Laudon (1999, apud AVILA, 2006) definem sistema de
informacéo:

“[...] um conjunto de componentes inter-relacionados trabalhando juntos

para coletar, recuperar, processar, armazenar e distribuir informacdes

com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a coordenacéo, a

analise e o processo decisorio em empresas e em outras organizacgdes.”

Turban, Mclean e Wetherbee (1996, apud AVILA, 2006) conceituam
sistemas de informagdo como sendo um conjunto de componentes que coletam,
processam, armazenam, analisam e disseminam informacgfes para um proposito
especifico. Freitas et al. (1997, apud SANTOS JUNIOR, FREITAS e LUCIANO,

2005) apontam que um Sl é “utilizado para fornecer informagdes, incluindo seu
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processamento, para qualquer uso que se possa fazer dela”. Outro conceito para
Sl foi definido por O’Brien (2001, apud SANTOS JUNIOR, FREITAS e LUCIANO,
2005) como sendo “um grupo de componentes inter-relacionados que trabalham
juntos rumo a uma meta comum recebendo insumos e produzindo resultados em
um processo organizado de transformacao”. O’Brien (2001, apud ELY, 2010)
ainda descreve um Sistema de Informagéo (SI) como “um conjunto organizado de
pessoas, hardware, software, redes de comunicacdes e recursos de dados, que
coleta, transforma e dissemina informagdes de uma organizagdo”. Laudon e
Laudon (2001, apud AVILA, 2006) definem os termos hardware como sendo o
equipamento fisico usado para as atividades de entrada, processamento e saida
do sistema de informacéo, e software como sendo instrucdes detalhadas pré-
programadas que controlam e coordenam os componentes do hardware em um
sistema de informacao.

Os Sils sao subsistemas de um sistema maior que é a empresa e esta, por
sua vez, é subsistema de seu ambiente (SANTOS JUNIOR, FREITAS e
LUCIANO, 2005). Ainda segundo Santos Junior, Freitas e Luciano (2005), os Sls
fornecem para a administracdo informacgOes (feedback) sobre as operacdes do
sistema para sua direcdo e manutencéo (controle), enquanto ele troca entradas e
saidas com seu ambiente. O’Brien (2001, apud AVILA, 2006) aponta o termo
feedback como sendo dados sobre o desempenho de um sistema, e utiliza os
dados de desempenho de vendas como exemplo. Quanto ao termo controle,
O’Brien (2001, apud AVILA, 2006) descreve como monitoracdo e analise do
feedback para determinar se um sistema esta seguindo de acordo com sua meta.

Turban, Rainer Jr. e Potter (2007) ilustram através da figura a seguir 0s

muitos tipos de sistemas de informacéao:



23

~

Sl executivo Executivos — decisdes estratégicas

Sistemas especialistas, SAD,
sistemas de inteligéncia
comercial, SAE

Trabalhadores do conhecimento

SAD, inteligéncia comercial,
data mining, sistemas
especialistas, SIG, SAE

Gerentes intermedidrios — decisdes taticas

%4
s|euojoezjuebio
sopefeidwzy

Gerentes de niveis inferiores

SAD, inteligéncia comercial,
— decisbes operacionais

data mining, SIG, SAE

SIBC apoiando diferentes
niveis organizacionais
A

SIG, SAE

Pessoal de TI

Figura 3 — Tecnologia da informacé&o dentro da organizacdo
Fonte: (TURBAN, RAINER JR., POTTER, 2007).

Os sistemas de Helpdesk enquadram-se na area de Servicos de TI, sendo

parte da Infra-estrutura de TI.

4.2 TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)

Sobre a relagdo da Tl com as organizacdes, Santos Junior, Freitas e

Luciano (2005, p.5) afirmam:
A Tl vem se mostrando como ferramenta indispensavel a sobrevivéncia
organizacional, na medida em que imprime maior velocidade aos
processos internos e permite aos gestores um

conhecimento/relacionamento amplo com seu ambiente de influéncia.
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Turban, Rainer Jr. e Potter (2007) afirmam que a arquitetura de tecnologia
da informacédo (TI) € um mapa ou plano de alto nivel dos recursos de informacéo
em uma organizagdo. Ainda segundo Turban, Rainer Jr. e Potter (2007), a
arquitetura de TI integra todas as necessidades de informacdo da organizacéo, a
infra-estrutura de Tl e todas as aplicacdes, constituindo-se tanto em um guia para
operacOes atuais como em um esquema para decisoes futuras. A arquitetura de TI
€ analoga a arquitetura de uma casa (TURBAN, RAINER JR., POTTER, 2007). As
promessas da Tl sdo estimuladoras e exemplos reais citados amplamente na
literatura da area, associada a ampla divulgacao realizada pela midia, estimulam a
adocao das TIs, segundo Caldas e Wood Jr. (2000, apud SANTOS JUNIOR,
FREITAS e LUCIANO, 2005).

Santos Junior, Freitas e Luciano (2005, p.05) destacam 0 que é necessario

para o bom uso da Tl na organizacgdao:

Para que a empresa faca amplo (e bom) uso das tecnologias da
informacdo, precisa haver orientagdo/estimulo, vontade politica,
determinacéol/lideranca, comprometimento, compartilhamento de visdes,
planejamento, capacidade de assimilar inovagdes e consciéncia por parte

de toda a organizagdo, notadamente da alta administragao.
Segundo Oz (2000, apud SANTOS JUNIOR, FREITAS e LUCIANO, 2005),

a Tl deve ser adaptada as necessidades especificas de cada setor. Santos Junior,
Freitas e Luciano (2005) afirmam que, como a adocdo da Tl impacta sobre os
individuos e sobre o0s processos organizacionais, ha que se considerar a cultura
da empresa. Ainda segundo Santos Junior, Freitas e Luciano (2005), a
manifestacdo maior ou menor de cada um dos aspectos da cultura implica no grau
de aceitacao/resisténcia dos individuos e, consequentemente, da organizacao, a
mudanca.

De acordo com Torkzadeh e Lee (2003, apud ELY, 2010), o uso efetivo da
tecnologia da informacdo (Tl) € considerado um fator determinante para o
aumento da produtividade e para o desenvolvimento de competéncias individuais.
Desta forma, o uso da TI esta relacionado a produtividade e ao desenvolvimento

das competéncias dos usuarios finais.
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4.3 SATISFACAO DO USUARIO FINAL

O’Brien (2001, apud ELY, 2010) define o usuario final como sendo qualquer
pessoa que utilize um sistema de informagéo ou a informagdo que ele produz.
Segundo um dos principios de Tognazzini (2001), verificado em Lobato (2004, p.
47) - o principio da eficiéncia do usuario - o foco da produtividade deve ser o
usuario. Ainda seguindo Lobato (2004, p. 49), a produtividade do usuario deve ser
privilegiada em relagdo ao sistema.

Segundo Avila (2006), um Sl esta sendo util e sua implementacdo pode ser
considerada um sucesso se 0 usuario assim o percebe, bem como a satisfacao do
usuario em relacdo ao Sl é fator determinante para que o investimento realizado
seja revertido em ganhos reais para a organizagao. Rios, Macada e Lunardi (2006)
também consideram que uma das formas de medir e identificar o retorno dos
investimentos em Sl é através da satisfacdo do usuario final. O instrumento de
satisfacdo do usuario desnvolvido por Bailey e Pearson (1983) pode ser
considerado o primeiro instrumento desenvolvido para esta questdao (FELDENS,
MACADA e SCHONART, 2004). Desde entdo, varios instrumentos tém sido
desenvolvidos com esta finalidade (IVES et al., 1983; BAROUDI e ORLIKOWSKI,
1988; DAVIS et al.,, 1989; GOODHUE, 1995; CHEN et al., 2000; CALISIR e
CALISIR, 2003 e JOHNSON et al, 2004, apud FELDENS, MACADA e
SCHONART, 2004). Varias criticas tém sido dirigidas a estes instrumentos
(FELDENS, MACADA e SCHONART, 2004).

Avila (2006) descreve que o instrumento desenvolvido por Doll e Torkzadeh
(1998) iniciou com 38 itens, obtidos na literatura e reduzidos a 12 itens distribuidos
em 5 constructos, os quais foram postulados como: “conteudo”, “precisao’,
“formato”, “facilidade de uso” e “pontualidade” do sistema.

Segundo Ely (2010), com base nos constructos “facilidade de uso” e
“utilidade percebida”, Davis (1989) desenvolveu um instrumento composto de 12
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itens. O autor acreditava que estes constructos estavam fortemente
correlacionados com a aceitacdo de novas tecnologias (ELY, 2010).

Wu et al. (2002, apud ELY, 2010) desenvolveram um instrumento para
medir a satisfagcdo do usuario final de um sistema de gestdo empresarial (ERP).
Segundo Ely (2010), eles levaram em consideracdo as peculiaridades deste tipo
de sistema, com trés dimensdes: “servigos do time de projeto ERP”, “produto ERP”
e “conhecimento e envolvimento”.

Calisir e Calisir (2004, apud ELY, 2010) desenvolveram um questionario
dividido em trés partes. Segundo Ely (2010), a primeira parte sobre questdes ,
demograficas (idade, género, tempo de uso, e uso diario do sistema); a segunda
parte com uma questao geral sobre a satisfagdo do usuario com o sistema ERP; e
a terceira parte com 28 questdes com escala Likert de 7 pontos (1-discordo
plenamente e 7-concordo plenamente). Ainda segundo Ely (2010), para este
modelo foram utilizados 9 constructos: capacidade do sistema, compatibilidade,
facilidade de uso percebida, flexibilidade, guia do usuario, aprendizagem,
memoria, e utilidade percebida. O questionario era voltado para usuarios de um
sistema de gestdo empresarial (ERP) (ELY, 2010).

Segundo Avila (2006), Chin e Lee (2000) criaram um instrumento com
constructos mais aprofundados, baseado no instrumento de Doll e Torkzadeh
(1998). Ainda segundo Avila (2006), apesar de utilizarem o instrumento de Doll e
Torkzadeh como base para sua pesquisa, salientaram gue 0 mesmo nao
consegue medir corretamente a satisfacdo dos usuarios de Sl e que alguns
constructos sao conceitualmente incompativeis. Avila (2006) destaca que um novo
instrumento foi desenvolvido e validado, e que houve a inclusdo de mais um
constructo — “velocidade do sistema” (System Speed) — que , segundo os autores,
e definido pela satisfacdo que o usuario de um S| possui com a velocidade
operacional do sistema.

DeLone e McLean (1992, apud PRIMERANO, 2012) oferecem uma
taxonomia abrangente sobre o conceito de sucesso de um sistema de informacao,

que apresenta seis variaveis de sucesso do sistema de informagéo:
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1) Qualidade do sistema: preocupa-se com o0 sistema de processamento
da informacao, ou seja, com as caracteristicas desejadas do sistema;

2) Qualidade da informacdo: enfatiza-se as saidas do sistema de
informacédo, ou seja, seus relatérios ou a qualidade da informacéo;

3) Utilizacdo do sistema: examina-se como o sistema esta sendo utilizado
atualmente ou o montante de uso do sistema;

4) Satisfacdo do usuério: preocupa-se com atitudes que independem da
gualidade do sistema ou da informacéao;

5) Impacto individual: refere-se a uma indicacdo de que um sistema de
informacdo tem oferecido a um usuario um melhor entendimento do
contexto de decisdo, tem melhorado sua produtividade em tomar
decisbes, tem produzido uma mudanca na atividade do usuario ou tem
mudado a percepc¢do do tomador de decisdo quanto a importancia ou a
utilidade de um sistema de informacé&o;

6) Impacto organizacional: relaciona-se com a influéncia que o impacto
individual tem sobre a organizacado, ou seja, o impacto que as decisdes
individuais provocam sobre a organizacdo (DELONE e MCLEAN, 1992 e
[IVARI, 2005, apud PRIMERANO, 2012).

DelLone e McLean (1992, apud AVILA, 2006) caracterizam qualidade do
sistema como as caracteristicas desejadas do sistema de informacdo em si, e a
qualidade de informacdo como as caracteristicas desejadas do produto da
informagao.

O modelo apresentado na figura seguinte assume que a qualidade do
sistema e a qualidade da informacéao, individualmente e em conjunto, afetam o uso
e a satisfacdo do usuario e considera ainda que o uso e a satisfacdo do usuario
séo interdependentes (IIVARI, 2005, apud PRIMERANO, 2012).
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Drganizagio

Impacto

(eficicia)

Qualidade do Utilizagdo do
Sistema N Sistema
{1ccnico) (influéncia) ;
Impacto
T l T l Individual N
{eficacia)
Qualhdade da Satisfacdo do
Informacao N Usudrio ;
{semantico) (influéncia)

Figura 4 — Modelo de sucesso do Sistema de Informagédo segundo DeLone e McLean
Fonte: DeLone e McLean (1992, p.87, apud PRIMERANO, 2012).

O quadro a seguir mostra resumo de alguns dos principais instrumentos de

medida de satisfacdo dos usuarios de sistema de informacdo, encontrados na

literatura:

Caracteristica

Bailey e Pearson
(1983)

Doll e Torkzadeh
(1988)

Davis
(1989)

DeLone e McLean
(1992)

Nivel de Andlise

Todos os servigos e
sistemas voltados para

0 mainframe .

Sistema ou aplicativo
de computador de

usuario final.

Sistema ou aplicativo de

usuario final.

Sistema de aplicativo
de computagéo de

usudrio final.

Base Conceitual

Satisfacéo no Trabalho

Satisfacdo no Trabalho

Modelo de Aceitagdo de

Sucesso do Sistema

Tecnologia de Informagéo
. . 39 (original) e 13
Namero de Questdes o 12 12 66
(simplificado)
Constructos Vélidos 3 5 2 5

Constructos

Especificos

Pessoal e servicos de
PED, Sistema de
Informacéo e

envolvimento e

Conteldo, precisao,
pontualidade,

facilidade de uso e

Utilidade e facilidade de

uso percebida.

Qualidade do sistema,
qualidade da
informacéo, satisfagédo

do usuario, uso real e

conhecimento do formato. ) o
- impacto individual
usuario.
o Chin e Lee Wu et al. Calisir e Calisir Wu e Wang
Caracteristica
(2000) (2002) (2004) (2007)

Nivel de Analise

Sistema de aplicativo
de computacao de

usuario final.

Sistema de Gestao
Empresarial (ERP)

Sistema de Gestéo
Empresarial (ERP)

Sistema de Gestao
Empresarial (ERP)
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Base Conceitual

Satisfacdo no Trabalho

Satisfacdo do usuério

Satisfagédo do usuério

Satisfacdo do Usuéario

final final Chave
NUimero de Questdes 87 20 29 28
Constructos Validos 6 10 8 14
Acuracidade,

Constructos

Especificos

Conteldo, precisao,
pontualidade,
facilidade de uso,

formato e velocidade.

Relagéo com o time do
projeto, comunicagao
com o time do projeto,
dominio do
conhecimento do time
do projeto, atitude do
time do projeto,
acuracidade,
disponibilidade de
informagéo,
confiabilidade,
percepgéo de
envolvimento do
usuério, conhecimento
do sistema, integragao

do sistema.

Capacidade do sistema,
compatibilidade,
facilidade de uso

percebida, flexibilidade,

guia do usuério,

aprendizagem, memodria,

utilidade percebida.

confiabilidade, tempo
de resposta,
completeza,
estabilidade do
sistema, auditoria e
controle, integracao do
sistema, nivel de
conhecimento do
consultor, experiéncia
do consultor, gestao
de projeto do
consultor, competéncia
técnica do consultor,
treinamento,
percepgéo de
envolvimento do
usuario, compreensao

do sistema.

Quadro 1 - Instrumentos mais Importantes de Medida de Satisfagdo dos Usuarios
Fonte: Adaptado de Rios, Macada e Lunardi (2006, apud ELY, 2010) e Avrichir (2001, apud ELY
2010; apud AVILA, 2006).

Para a execucdo deste trabalho, o modelo de DelLone e McLean foi

utilizado de forma adaptada, com foco na medicdo das variaveis Qualidade do

Sistema, Qualidade da Informacdo, Impacto Individual e, principalmente, na

medicdo da varidvel Satisfacdo do Usuario, objetivo principal deste estudo, sem

abordar de forma mais aprofundada as variaveis Utilizacdo do Sistema e Impacto

Organizacional.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para a execucao do trabalho, foi efetuada pesquisa survey, utilizando
instrumento desenvolvido e validado por DeLone e McLean (1992). A pesquisa
survey caracteriza-se pela obtencdo de dados ou informacdes sobre
caracteristicas, ac6es ou opinides de um determinado grupo de pessoas (AVILA,
2006).

Segundo Fink (1995, apud AVILA, 2006), as principais caracteristicas da
pesquisa survey sdo as seguintes:

a) Producao de descrigcbes quantitativas de uma populacéo

b) Uso de um instrumento pré-definido

c) Foco de interesse em responder questbes do tipo “o que?”,’por

que?”’,’como?” e “quanto?”’, enfim objetiva definir “0 que esta
acontecendo” ou “o porque disto estar acontecendo”

d) Impossibilidade de controlar as variaveis dependentes e independentes

e) Apresenta o ambiente natural como melhor situacdo para estudo do

fenbmeno de interesse

f) Possui objeto de interesse ocorrendo no presente ou passado recente.

Ely (2010) aponta que a pesquisa survey tem como pontos fortes o baixo
custo e a rapidez. Conforme Mattar (1993, apud ELY, 2010), a pesquisa survey
pode ser classificada através de oito critérios. O quadro a seguir mostra a
classificacdo da pesquisa survey, apresentando os critérios propostos pelo autor,

e Como a presente pesquisa se enquadra segundo esta classificacao.
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Critério de Classificacao Opcdes Classificacado da Pesquisa
o Qualitativa Quantitativa — o instrumento de
Natureza das Variaveis o i o
Quantitativa coleta de dados é um questionério
Natureza do Relacionamento Descritiva Descritiva — procura descrever a

entre as Variaveis

Causal

satisfacdo dos usuarios do sistema

Obijetivo e Grau de

Cristalizacao do Problema

Exploratéria

Conclusiva

Exploratéria — tem a finalidade de

entender o problema

Possibilidade de Controle das

Variaveis

Experimental de Laboratério

Experimental de Campo
Ex-Post Facto

Ex-Post Facto — pesquisa

realizada apés o fato ter ocorrido

Forma de Coleta de Dados

Primarios

Comunicacao

Observagéo

Comunicacéo — dados obtidos
através de declaracéo de usuarios

do sistema

Escolo da Pesquisa

Estudo de Caso
Estudo de Campo
Levantamento Amostral

Levantamento Amostral — dados
obtidos de uma amostra

representativa da populacéo

Dimenséao da Pesquisa no

Tempo

Ocasional (ad-hoc)

Evolutiva

Ocasional (ad-hoc) — resultados
mostram a situagdo em um dado

momento

Ambiente de Pesquisa

Campo
Laboratério

Simulacao

Campo — pesquisa realizada com
usuarios reais em condicdes

ambientais normais

Quadro 2 — Classificagdo da Pesquisa Survey
Fonte: Adaptado de Mattar (1993, apud ELY, 2010)

Segundo Avila (2006), o questionario € um dos instrumentos que podem ser

utilizados para a realizacao da pesquisa tipo survey, sendo as formas de aplicacéo

a entrevista pessoal, o envio pelo correio, Internet. Malhotra (2006) define

guestionario como técnica estruturada para coleta de dados que consiste em uma

série de perguntas, escritas ou orais, que um entrevisado deve responder.

Avila (2006) destaca que para eleger-se a melhor estratégia de aplicacédo

deve-se considerar o custo, o tempo e taxa de resposta aceitavel para o estudo.
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A pesquisa descritiva expde caracteristicas de uma determinada populacéo
ou de determinado fendmeno (VERGARA, 2005, apud ELY, 2010). Este trabalho
se constitui em uma pesquisa survey de natureza descritiva, visto que foram
coletados dados quantitativos através de questionarios estruturados, com a
finalidade de medir a satisfacdo dos usuarios do Sistema de Helpdesk (Service
Manager).

Como ferramenta para a obtencao da informagao almejada neste trabalho,
surge como alternativa viavel o modelo DeLone-McLean para 0 sucesso de um
sistema de informacédo, pois 0 mesmo assume que a qualidade do sistema e a
qualidade da informacéao, individualmente e em conjunto, afetam a satisfacdo do
usuario e o uso, conforme Avila (2006, p.31). O instrumento aplicado nesta
pesquisa survey foi adaptado a partir do questionério desenvolvido por DelLone e
McLean (1992), tendo suas questfes extraidas de pesquisas anteriores, com base
na literatura de sistemas de informagéo, e encontram-se no Anexo A, ao final
deste trabalho. E constituido de 48 questdes divididas em 4 constructos (qualidade
do sistema, qualidade da informacao, satisfacdo do usuario e impacto individual).

As variaveis do modelo foram operacionalizadas em escalas do tipo Likert.
Segundo Malhotra (2006), a escala Likert, batizada em homenagem ao seu
criador, Rensis Likert, € uma escala amplamente utilizada que exige que o0s
entrevistados indiguem um grau de concordancia ou discordancia com cada uma
de uma série de afirmacfes sobre objetos de estimulo. O mesmo autor destaca
que a escala Likert possui varias vantagens, sendo facil de construir e de aplicar,
pois os entrevistados entendem rapidamente como utilizar a escala, o que a torna
adequada para entrevistas postais, telefénicas ou pessoais.

A principio, tentou-se a utilizacdo de sistema proprio da ECT de pesquisa
de usuario, utilizado na Intranet da empresa, entretanto ndo foi possivel sua
utilizacao devido a impossibilidade de inclusdo de questbes com escala (o sistema
esta preparado apenas para questdes de multipla escolha). Foi realizada, entéo, a
distribuicdo de 100 questionarios, através de e-mail ou aplicados pessoalmente
em formularios impressos. Como o sistema Helpdesk néo é utilizado normalmente

por todos os usuarios da empresa (mesmo que todos tenham acesso liberado ao
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sistema), foi questionado aos usuarios se o utilizavam e foram aplicados os
questiondrios apenas em usudrios que relataram que faziam uso do sistema. O
fato de haver niumero expressivo de funcionarios da empresa que nédo utilizam o
sistema de Helpdesk dificulta o estabelecimento do tamanho correto da populacéo
que o utiliza, visto que na Diretoria Regional do Rio Grande do Sul, delimitacao
regional do estudo, o numero total de funcionarios da empresa é de mais de 7.000
colaboradores. Dos 100 questionarios aplicados, 65 tiveram todas as questdes
respondidas, 23 foram respondidos parcialmente e em 12 questionarios ndo houve
retorno. Foram considerados apenas o0s questionarios completamente respondidos

(65 questionarios).

5.1 HELPDESK

A bibliografia utiliza tanto os termos Helpdesk e HelpDesk, bem como o
termo Help-Desk, de forma que serdo utilizados, neste trabalho, os termos
conforme descrito em cada publicagéo.

Segundo Cavalari e Costa (2005), sistemas Help-Desk podem ser definidos
como sendo um setor da empresa ao qual sdo enderecadas questdes e onde sédo
resolvidos problemas. Ainda Cavalari e Costa (2005) salientam que a concepcao
de Help-Desk vai além do conceito de suporte técnico, devido a alteragéo do perfil
dos usuérios a partir da década de 90, que passou de uma populacédo de usuarios
elitizada para uma populacdo mais preocupada em adquirir conhecimentos e
informacdes.

O HelpDesk tradicional evoluiu para a Central de Servicos, segundo
Sant’Anna (2008). A Central de Servigos assume todo o suporte relacionado aos
servicos oferecidos pela TI (hardware, telefonia, redes, ERP, softwares,
documentacéo, etc.), enquanto que o HelpDesk tradicional apenas contemplava
suporte a problemas comuns na area de micro-informética (hardware, softwares

basicos) (SANT’ANNA, 2008). Na ECT esta evolucdo ja ocorreu, entretanto os
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usuarios continuam utilizando o termo Helpdesk. O sistema de Helpdesk utilizado
na ECT foi desenvolvido pela Hewlett-Packard Development Company,
popularmente reconhecida como HP, sendo denominado HP Service Manager. Na
ECT, o sistema possui dois modulos. Um dos médulos é acessado na Intranet da
ECT através do endereco eletrénico http://helpdesk e é o médulo utilizado pelos
usuarios para a abertura de chamados técnicos no Helpdesk. A seguir, segue
figura demonstrando a tela de boas-vindas do médulo de abertura de chamados

do sistema HP Service Manager, customizado para os Correios:

& HP Service Manager - Windows Internet Explorer = || eP - |3

@U £ \E:I httpi//helpdesk.coreiosnetint B080/5m_mail/ -|4,‘ X H o 2 ~|

<l Favoritos | 5l @] Sites Sugeridos v 2] Obtenha mais comple... v

[ HP service Manager % -~ B v & g - Piginav Seguranga~ Feramentasv @<
HP Service Manager Lol CORREIOS

Bem-vindo ao HelpDesk dos Correios

SISTEMA DE REGISTRO DE SOLICITACOES DE SUPORTE

Eoseu primeiro acesso ao sistema?
SIM  NAO

Se asqueceu sua senha clique aqui

€ Intranet local | Made Protegide: Desativada R EL

Cancluide
Eﬁﬂlﬂ CEERCAC ISR EN ETE] Y N R

Figura 5 — Tela de abertura do moédulo para abertura de chamados do sistema HP Service
Manager - Helpdesk

Fonte: obtido a partir de acesso ao endereco eletrénico http://helpdesk , na Intranet da ECT
(acesso em 03/12/2012).

Na préxima figura, € reproduzida a tela onde os usuarios do sistema HP
Service Manager devem inserir as informacgdes para abertura dos chamados no

Helpdesk:


http://helpdesk/
http://helpdesk/
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& HP Service Manager - Windows Internet Explarer ||| S|

@Qv [ httpis/helpdesk.correiosnetint8080/sm1/ess.do <[+ [ |[= 5ing » |

¢ Favoritos | 5l @] Sites Sugeridos 2] Obtenha mais comple... ¥
[ HP Service Manager - v [ = v Paginav Seguranga v Ferra

'l CORREIOS

&5 Enviar Solicitagao J=§

Menu Princioal
Alarir uma Interagso

Um asterisco vermelho () indica infor magSes obrigatcrias.

SLOVANI DA SILYA NOTART
Localizar Interagéa
Pestuisa de Satistagho FIB do Equipamento:
Aprowagties Pendertes
Trocar Senha

Logout Local de Atendimento / Telefone de Contato:

GIOVANI DA SILYA NOTART

Servigo: *

[ e ] ]

Rua Siqueira Campos, 1100 - sala 303 - Porto Alegre - RS, Telefone: (1) 3220-6762

Esta interagto serd enviada para o grupo:

Para anexar arquives a sua interacdo, registre-a primeiro & depois acesse o

menu  Localizar Interacdo a0lada s faga uma atualizagdo.

Enviar Cancelar

e53.5D.0pen = M\ a @ [ﬂ 0 @J@@M!ﬂ”@

Figura 6 — Tela para insercdo de informacdes para abertura de chamado no Helpdesk, no
modulo para abertura de chamados do sistema HP Service Manager - Helpdesk

Fonte: obtido a partir de acesso ao endereco eletronico http://helpdesk , na Intranet da ECT
(acesso em 03/12/2012).

O outro mdédulo que compde a solucdo de sistema de Helpdesk fornecida
pela HP aos Correios € o médulo para atendimento de chamados. Este modulo é
utilizado pelos responsaveis pelos atendimentos dos chamados, e é acessado na
Intranet da ECT a partir do endereco eletrénico http://helpdeskweb . A seguir, é
reproduzida tela de autenticacdo de acesso de usuario, com 0s campos usuario e

senha.


http://helpdesk/
http://helpdeskweb/
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& HP Service Manager - Wrindows Internet Explarer =N | W T
@Q. B bttt/ helpdleskweb comreioanet 2/indzxdotlang=pt-Bi «[ 4] x |[[= ing » -
<l Favoritas | 5% @] Sites Sugeridos ~ | Obtenha mais comple... ~
| He senvice Manager i - B -0 @ v Pigina~v Segurangav Feramentasv @
HP Service Manager "()’ CORREIOS
Fazer Logon
Navegador E3IFE Fazer Logon MEE
Usuério:
Senha:
Log | [ cancelar
login.prampt.g €& Intranet local | Modo Protegido: De o
@ﬁ“ = 2 B e e[0[a=]a]o]u
. ‘ Area de Trabalho

Figura 7 — Tela para autenticacdo de usuario no médulo para abertura de chamados do
sistema HP Service Manager - Helpdesk

Fonte: obtido a partir de acesso ao endereco eletrénico http://helpdeskweb , na Intranet da ECT
(acesso em 03/12/2012).

Diferentemente do médulo para abertura de chamados, cujo acesso pode
ser realizado por todos os colaboradores que possuem acesso a rede corporativa
dos Correios, no médulo para atendimento de chamados somente usuarios
previamente cadastrados possuem acesso aos respectivos grupos em que
realizam os atendimentos.

A tela a seqguir reproduz a visualizacdo de tarefas pendentes de
atendimento, no sistema HP Service Manager, no modulo para atendimento de

chamados:


http://helpdesk/
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& HP Serics Manager - Windows Intemet Explorer =R
BIC) = [ repivcpsssones omsiome DR E— <[ [ || awg » |

¢ Favoritos | 55 @] Sites Sugeridos ~ | Obtenha mais comple... ~

[ HP Service Manager i~ < [ % ~ Pagina~ Seguranga = Feramentas v @v

HP Service Manager "()’ CORREIOL

Tarefas Pendentes Fila: Tarefas ndo direcionadas para técnico

Navegador 3[R [EF Tarefas Pendentes Fila: Tarefas nio direcionadas para técnico HEE
R Favortos & Paingis =
g Navegagso no Menu
arefas Pendentes
Fila: Tarefas Pendentes [w] Exbir Tarefas né drecionadas para técnico =

e Atualizar lista

I S [Ty P -
1707 20 RS-GESIT-SUPCRTE MICROINF desliga sozinha 29/11)2012 07:49:54 Direcionado
71233 RS5-GESIT-SUPCRTE MICROINF Instalar fonte cadigo de barra 03/12/2012 07:35:45 Direcionado
16576 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CARIAS Instalar Sara Cperacional 11)01/2012 13:42:33 Direcionado
16614 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CAXIAS Configurar internet N 11)01/2012 15:19:54 Direcionado
16752 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CARIAS HELPDESK WEB- PAGINA MAD ABRE 12/01/2012 10:54:21 Direcionado
167562 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CAXIAS INSTALAR WEB CAM 12/01/2012 11:00:23 Direcionado E
167573 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CARIAS INSTALAR WEB CAM 12012012 11:01:44 Direcionado
167633 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CAXIAS Instalagdo Adobe Reader 12/01/2012 11:09:23 Direcionado
167652 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CARIAS INSTALAR WEB CAM 12012012 11:12;25 Direcionado
167658 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-CAXIAS INSTALAR SRO IT 12/01/2012 11:13:05 Direcionado
15900: RS5-GESIT-SUPCRTE TECHNICO-CAXIAS Reinstalar SARA, 12012012 16:08:39 Direcionada
15906 RS5-GESIT-SUPCRTE TECHNICO-CAXIAS Configuar balanga a0 Micro 12/01/2012 16:20:39 Direcionada
70408 RS5-GESIT-SUPCRTE TECHNICO-CAXIAS SARA ndo sbre 26/11)2012 08:49:02 Direcionada
70755 RS5-GESIT-SUPCRTE TECHNICO-CAXIAS registro de 05 29/11)2012 10:26:21 Direcionada
71007 RS5-GESIT-SUPCRTE TECHNICO-CAXIAS escaner de mdo 29/11)2012 19:40:38 Direcionada
156421 RS5-GESIT-SUPCRTE TECMICO-WH impressora zebra desconfigurad 11/01/2012 17:13:26 Direcionada
71113 RS5-GESIT-SUPCRTE TECHNICO-WH manukencio da balanca de thkg 30/11)2012 13:19:00 Direcionada
16821 RS5-GESIT-SUPCRTE TECHICO-PASSO FLNDO poder usar_\ug\n EP 12/01/2012 12:59:13 Direcionada
55541 RS5-GESIT-SUPCRTE TECHICO-PASSO FUNDO INSTALACAD SARA 08/11)2012 10:39:39 Direcionada
170319 RI-GESIT-SUPORTE TECHICO-PASS0 FUNDO sara 27112012 16:29,45 Direcionade S

i Ir para pégina: Régina: 1 de 1

sc.manage ToDo.g €& Intranet Iocal | Modo Protegido: Desativado

7 OB RN E RO S

Figura 8 — Tela para visualizagdo de tarefas pendentes no mddulo para abertura de
chamados do sistema HP Service Manager - Helpdesk

Fonte: obtido a partir de acesso ao endereco eletrénico http://helpdeskweb , na Intranet da ECT
(acesso em 03/12/2012).

Além da interface web, utilizando browsers , demonstrada nas telas
anteriores, o0 sistema também encontra-se disponivel para uso a partir de um
aplicativo, que pode ser instalado diretamente nas estacdes de trabalho,
possuindo as mesmas funcionalidades.

Nas sec¢Oes seguintes, serdo abordados os procedimentos de coleta de
dados e de validacdo do instrumento de pesquisa utilizados neste trabalho sobre o
sistema de Helpdesk da ECT.


http://helpdesk/
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5.2 Coleta de dados

A coleta de dados ocorreu durante o més de Novembro do corrente ano, e
foi do tipo cross-section (corte transversal), quando a coleta ocorre em um sé
momento, pretendendo descrever e analisar o estado de uma ou mais variaveis

em um dado momento.

5.3 Validacao do instrumento

A fidedignidade dos fatores foi comprovada através dos coeficientes alfa de
Cronbach, que, segundo Malhotra (2006), € a média de todos os coeficientes meio
a meio que resultam das diferentes maneiras de dividir os itens da escala. O autor
afirma que este coeficiente varia de 0 a 1, e um valor inferior a 0,6 geralmente
indica confiabilidade de consisténcia interna insatisfatéria. Avila (2006) ressalta
que quanto mais proximo de 1 for o valor do alfa, maior sera a consisténcia interna
do instrumento.

O instrumento atingiu valor igual a 0,9764 , e os itens de cada constructo
variaram entre 0,8974 e 0,9844, valores que apontam para uma alta fidedignidade

do instrumento, conforme pode ser verificado no quadro a seguir:



Constructo Iltem(ns) Alfa de Cronbach
Satisfacdo do Usuario  |Satisfacdo com o sistema 0,8974
Economia de tempo,
aumento de produtividade,
melhoria do controle
Impacto Individual gerencial, auxilio no 0,9125
controle de desempenho
dos funcionarios, melhoria
no controle de processos
e realizacdo de mais
trabalho
Qualidade da Informacéo |Acuracidade 0,9534
Qualidade da Informacéo|Confiabilidade 0,9774
Qualidade da Informagédo|Completeza 0,9662
Qualidade da Informacé&o |Envolvimento 0,9547
Qualidade da Informagé&o |Conhecimento 0,9691
Qualidade da Informagéo|Treinamento 0,9844
Qualidade do Sl Tempo de resposta 0,9569
Qualidade do SI Estabilidade 0,9819
Qualidade do SI Auditoria e controle 0,9736
Qualidade do SI Integracao 0,9827
Instrumento 0,9764

Quadro 3 —-Alfa de Cronbach dos itens do instrumento utilizado para a realizacdo da

pesquisa sobre a satisfagcdo dos usuarios do Sistema Service Manager — Helpdesk
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6 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS OBTIDOS

Nesta secdo do trabalho, sdo apresentados os resultados obtidos na
pesquisa, de forma geral e para cada um dos constructos que foram objeto deste

estudo.

6.1 PERFIL DA AMOSTRA DE RESPONDENTES

Abaixo seguem quadros e graficos com o perfil dos usuarios do Sistema
Service Manager — Helpdesk, na Diretoria Regional dos Correios no Rio Grande
do Sul, caracterizando o0s respondentes em funcdo de género, idade,
escolaridade, empresa, geréncia, tempo de servico para a ECT, posicdo na
empresa, relacdo com a ECT, frequéncia de uso do sistema e uso diario do
sistema.

Analisando-se o perfil da amostra de respondentes, pode-se verificar uma

maioria de usuarios do género masculino (69%), contra 31% de mulheres.

Género Total %

masculino 45 69

feminino 20 31
65 100

Quadro 4 — Género dos Respondentes
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O masculino

Bfeminino

Figura 9 — Gréfico: Género dos Respondentes

Com relacdo a faixa etéria, permite-se verificar que a maior concentracao
encontra-se nos individuos de 41 a 50 anos (34%), seguida de perto pela faixa dos
individuos de mais de 50 anos, com 31%, e dos individuos de 31 a 40 anos, com
29%. Poucos individuos jovens responderam ao questionario, apenas 6% dos

respondentes estdo na faixa abaixo dos 30 anos de idade.

Idade Total %

menos de 20 anos 2 3

de 21 a 30 anos 2 3
de 31 a 40 anos 19 29
de 41 a 50 anos 22 34
mais de 50 anos 20 31
65 100

Quadro 5 - Idade dos Respondentes
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3% 3%

O menos de 20 anos
29%
B de 21 a 30 anos
Ode 31 a 40 anos
Ode 41 a 50 anos

B mais de 50 anos

34%

Figura 10 — Grafico: Idade dos Respondentes

by

Quanto a escolaridade, 46% dos entrevistados possuem a graducdo em
nivel superior, seguidos por 20% que possuem titulo de pés-graduacdo. Nenhum

dos entrevistados possui apenas nivel fundamental.

Escolaridade Total %
pés-graduacao 13 20
graduacéo 30 46
curso técnico 11 17
ensino médio 11 17

ensino fundamental 0 0
65 100

Quadro 6 — Escolaridade dos Respondentes
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ensino médio
17%

curso técnico
17%

ensino fundamental

0%

pés-graduacédo
20%

graduacéao
46%

O pds-graduacgéo
B graduacéao
O curso técnico

Oensino médio

B ensino fundamental

Figura 11 — Gréfico: Escolaridade dos Respondentes

Houve apenas um questiondrio valido respondido por funcionario de

empresa prestadora de servico terceirizado, de forma que quase a totalidade dos

guestionarios foram respondidos por empregados da ECT.

Quadro 7 — Empresa dos Respondentes

Empresa Total %
ECT 64 98
Empresas Terceiras 1 2
65 100
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2%

OECT

B Empresas Terceiras

98%

Figura 12 — Grafico: Empresa dos Respondentes

Com relacéo a geréncia, a maior parte dos questionarios foram respondidos

por funcionarios da Geréncia de Sistemas e Telematica, com 27 questionarios

respondidos (41,5%). Este dado vem a sinalizar que esta € a geréncia que mais

utiliza o sistema.

Geréncia Total %

Regido Vendas Porto Alegre 5 7,7
Centro Desenvolvimento de Software Porto Alegre 4 6,2
Geréncia de Recursos Humanos 4 6,2
Geréncia de Sistemas e Telematica 27 41,5
Centro de Educacdo Corporativa 1 15
Geréncia de Engenharia 8 12,3
Gabinete da Diretoria Regional 2 3,1
Geréncia de Administracédo 4 6,2
Geréncia de Atividades Externas 2 3,1
Geréncia de Inspecéo (Auditoria) 1 15
Geréncia de Vendas no Varejo 4 6,2
Geréncia de Suporte a Vendas 1 15
Geréncia de Operacdes 1 15
Geréncia de Planejamento e Qualidade do Centro de Tratamento de Encomendas| 1 15

65 100

Quadro 8 — Geréncia dos Respondentes
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6,2%

12,3%

41,5%

ORegido Vendas Porto Alegre

B Centro Desenvolvimento de
Software Porto Alegre

O Geréncia de Recursos
Humanos

O Geréncia de Sistemas e
Telematica

B Centro de Educacéo
Corporativa

O Geréncia de Engenharia

B Gabinete da Diretoria Regional

O Geréncia de Administracdo

B Geréncia de Atividades

Externas

B Geréncia de Inspecéo
(Auditoria)

O Geréncia de Vendas no Varejo

O Geréncia de Suporte a Vendas

B Geréncia de Operagées

B Geréncia de Planejamento e
Qualidade do Centro de
Tratamento de Encomendas

Figura 13 — Gréfico: Geréncia dos Respondentes



46

Dos respondentes do questionario, 38% trabalham na ECT ha mais de 20

anos, demonstrando que a empresa possui estabilidade em seu quadro funcional,

com pouca renovacdo de empregados. Apenas 14% dos funcionéarios trabalham

na ECT ha menos de 5 anos.

Tempo de trabalho na ECT Total %
ha menos de 1 ano 2 3
de 1 a5 anos 7 11
de 6 a 10 anos 11 17
de 11 a 20 anos 20 31
acima de 20 anos 25 38
65 100

Quadro 9 — Tempo de trabalho dos Respondentes na ECT

3%

31%

17%

Oha menos de 1 ano
Bde 1 a5 anos

Ode 6 a 10 anos
Ode 11 a 20 anos

B acima de 20 anos

Figura 14 — Grafico: Tempo de trabalho dos Respondentes na ECT

Quanto as posicdes ocupadas na Empresa, 60% dos respondentes

trabalham no nivel operacional, 34% trabalham em nivel de chefia e 6% séao

estagiarios.



Quadro 10 — Posicao dos Respondentes na Empresa

Posicdo na Empresa| Total %
nivel de chefia 22 34
nivel operacional 39 60
Estagiario 4 6

65 100
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6%

O nivel de chefia
@ nivel operacional

O estagiario

Figura 15 — Gréfico: Posicdo dos Respondentes na Empresa

Em relacdo a ECT, 92% dos respondentes sdo funcionarios, 6% séao

estagiarios e apenas 2% (1 usuario) é funcionario de empresa terceirizada que

presta servico para os Correios.

Relacdo com a ECT | Total %
Funcionério 60 92
[Terceiro 1 2
Estagiario 4 6

65 100

Quadro 11 — Relagcdo dos Respondentes com a ECT
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206 6%

92%

O funcionario

B terceiro

O estagiario

Figura 16 — Grafico: Relagdo dos Respondentes com a ECT

Na avaliacdo de frequéncia de uso do Sistema Service Manager —

Helpdesk, 24 usuérios (36,9%) utilizam o sistema varias vezes ao dia e 20

usuarios (30,8%) utilizam o sistema algumas vezes por més. Estes numeros

demonstram grande frequéncia de uso do sistema.

Frequéncia de Uso do Sistema| Total %
menos do que uma vez por més 6 9,2
uma vez por més 7 10,8
algumas vezes por més 20 30,8
algumas vezes por semana 7 10,8
uma vez por dia 1 15
Varias vezes por dia 24 36,9
65 100

Quadro 12 - Frequéncia de Uso do Sistema
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9,2% O menos do que uma vez por
més
10,8% Buma vez por més

36,9%
Oalgumas vezes por més

Oalgumas vezes por semana

B uma vez por dia

9
1,5% 30,8%

O varias vezes por dia
10,8%—/

Figura 17 — Grafico: Frequéncia de Uso do Sistema

Quanto ao uso diario do sistema, 19 dos respondentes (29%) afirmam que,
em um dia normal de trabalho, muito raramente usam o sistema. Ja outros 19
respondentes relatam que usam menos do que meia hora, diariamente. Outras 9
pessoas (14% dos respondentes) afirmam que uilizam o sistema por mais do que
trés horas diarias. Mesmo numero de usuarios afirmam que utilizam o sistema de

meia hora a uma hora diaria.

Uso Diario do Sistema Total %
muito raramente 19 29
menos do que meia hora 19 29
de meia hora a uma hora 9 14
de uma hora a duas horas 4 6
de duas horas a trés horas 5 8
mais do que trés horas 9 14

65 100

Quadro 13 -Uso Diario do Sistema
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14%

8%

6%

14%

29%

O muito raramente

B menos do que meia hora
Ode meia hora a uma hora
Ode uma hora a duas horas
B de duas horas a trés horas

O mais do que trés horas

Figura 18 — Grafico: Uso Diario do Sistema

6.2 ANALISE DO CONSTRUCTO SATISFACAO DO USUARIO

Na analise do contructo Satisfacdo do Usuario, principal objetivo deste

estudo, verifica-se que a satisfacdo do usuario atingiu média de 5, utilizando-se

uma escala Likert de 1 a 7, portanto estando o resultado mais proximo de

satisfeito. A medida de moda para esta medida de satisfacao foi 6, o que reforca a

constatacdo de que a medida de satisfacdo obtida junto aos usuarios foi elevada.

Média Moda
Satisfacdo do Usuério 5 6
Sucesso do Sistema 5 5

Quadro 14 — Média e Moda do Constructo Satisfacdo do Usuério
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Figura 19 — Grafico: Satisfacdo e Sucesso do Sistema Service Manager — Helpdesk

6.3 ANALISE DO CONSTRUCTO IMPACTO INDIVIDUAL

A partir da avaliacdo dos dados obtidos quanto ao constructo Impacto

Individual, verifica-se que h& grande concentracdo de respostas na opc¢édo 4 do

guestionario, que foi a moda verificada para este constructo. Na escala utilizada

para este constructo, a resposta 4 equivale a “muito”, de forma que constata-se

que o sistema possui “muito” impacto nos itens que foram atribuidos no

questionario: economia de tempo, aumento de produtividade, melhora do controle

gerencial, melhora do controle dos processos e realizar mais trabalho do que seria

possivel sem ele.
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O sSistema Helpdesk ajuda-me a
economizar tempo

B Sistema Helpdesk aumenta
minha produtividade

Osistema Helpdesk melhora o
controle gerencial

O sistema Helpdesk auxilia a
geréncia a controlar o
desempenho dos funcionarios

B Sistema Helpdesk permite
que a geréncia melhore o
controle dos processos

OsSistema Helpdesk permite-me
realizar mais trabalho do que
seria possivel sem ele

Figura 20 — Grafico: Constructo Impacto Individual

Impacto Individual

Sistema Service Manager - Helpdesk
ajuda-me a economizar tempo

Sistema Service Manager - Helpdesk
aumenta minha produtividade

Sistema Service Manager - Helpdesk
melhora o controle gerencial

Sistema Service Manager - Helpdesk
auxilia a geréncia a controlar o
desempenho dos funcionérios

Sistema Service Manager - Helpdesk
permite que a geréncia melhore o
controle de processos

Sistema Service Manager - Helpdesk
permite-me realizar mais trabalho do
gue seria possivel sem ele

Média Moda
3 4
3 4
4 4
3 4
3 4
3 4

Quadro 15 — Média e Moda do Constructo Impacto Individual



6.4 ANALISE DO CONSTRUCTO QUALIDADE DA INFORMACAO

Avaliando-se o item acuracidade, verifica-se que a média encontra-se em

torno de 5, e a moda aferida em duas questdes foi 5 e em outras duas foi de 6.

Desta forma, os resultados ficaram mais proximos dos itens positivos, denotando-

se que o sistema possui acuracidade alta, consistente e suficiente, no entender

dos usuarios.
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Figura 21 — Gréfico: Acuracidade

Quanto ao item confiabilidade, analogamente ao resultado apontado para a

acuracidade, verifica-se concentracdo das respostas na op¢ao 6 do questionario,

gue constituiu-se na moda para este item. A média ficou acima de 5, utilizando a

escala Likert de 1 a 7, de forma que fica constatada a percepcao dos usuarios de

que o sistema Helpdesk possui confiabilidade consistente, alta, superior e

suficiente.
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Figura 22 — Grafico: Confiabilidade

Quanto ao item completeza, a média verificada nas respostas dos usuarios
foi 5 e a moda verificada foi de 6, de forma a constatarmos a percepcao dos

usuarios quanto a completeza do Sistema Service Manager — Helpdesk.
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Figura 23 — Grafico: Completeza

Com relacdo ao item envolvimento, que dimensiona o grau de percepcao
quanto a importancia e relevancia no uso do sistema, a avaliacdo dos usuarios foi
muito positiva, com média de 5,3 e medida de moda de 6. Desta forma, o
envolvimento com o sistema Service Manager - Helpdesk pode ser considerado

alto, forte, positivo e envolvido.
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Figura 24 — Grafico: Envolvimento

Com relacdo ao item conhecimento, que dimensiona o0 grau de
compreensao que 0S usuarios possuem sobre o Sistema Service Manager —
Helpdesk e sobre as funcdes que séo oferecidas, os usuarios avaliaram de forma

positiva o sistema, com média de 5,3 e moda de 6.
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Figura 25 — Gréfico: Conhecimento

Com relacdo ao item treinamento, verifica-se percepcao de deficiéncia,
por parte dos usuarios. Houve a ocorréncia de varias respostas negativas, de
forma que o refor¢co no treinamento dos usudrios no Sistema Service Manager —
Helpdesk é uma indicacdo de melhoria que ser& sugerida. A média para este item
foi de apenas 3,9 e a moda foi de 4, avaliagédo inferior se comparada com a dos
demais itens do constructo Qualidade da Informacdo, conforme pode ser

verificado no quadro a seguir:

Qualidade da Informacéo Média Moda
Acuracidade do Sistema 5 6
Confiabilidade do Sistema 5,2 6
Completeza do Sistema 5 6
Envolvimento com o Sistema 5 6
Conhecimento do Sistema 5,3 6
Treinamento no Sistema 3,9 4

Quadro 16 — Média e Moda do Constructo Qualidade da Informacéo
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Figura 26 — Gréfico: Treinamento

ANALISE DO CONSTRUCTO QUALIDADE DO Sl

Quanto ao item tempo de resposta, a avaliacado do sistema foi positiva, com

média de 5,3 e moda de 6, de forma que a percepcdo dos usuarios é de que o

sistema possui um tempo de resposta aceitavel, rapido, consistente e bom.
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Figura 27 — Grafico: Tempo de Resposta

Quanto a estabilidade, verificou-se junto aos usuarios uma média de 4,9 e
uma moda de 6. Desta forma, verifica-se que 0s usuarios possuem uma
percepcdo de que o0 sistema possui estabiliade aceitavel, superior, boa e

consistente.
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Figura 28 — Grafico: Estabilidade

Quanto ao item auditoria e controle, o resultado da pesquisa apontou que
0s usuarios atribuiram média de 4,8 e a moda de 6. Ao analisar-se o grafico, nota-
se que a concentracdo de respostas ficou entre as opcdes 4, 5 e 6,
principalmente. Desta forma, pode-se considerar que 0s usuarios percebem que o
sistema presta auditoria e controle completa, aceitavel, precisa e forte.
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Figura 29 — Gréfico: Auditoria e Controle

No item integracao, verificou-se muitas respostas concentradas nas op¢oes

3 e 4, apesar de a moda ter sido de 5 e a média de 4,5, o que pode estar

sinalizando uma deficiéncia que os usuarios tenham percebido com a integracdo

do Sistema Service Manager — Heklpdesk com outro sistemas, com o ERP, por

exemplo. Trata-se, portanto, de uma provavel oportunidade de melhoria no

sistema.
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Figura 30 — Grafico: Integracéo

Qualidade do SI Média Moda
Tempo de Resposta do Sistema 5,3 6
Estabilidade do Sistema 4,9 6
Auditoria e Controle do Sistema 4,8 6
Integracdo do Sistema 4,5 5

Quadro 17 — Média e Moda do Constructo Qualidade do Sl
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7 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho foi executado com o objetivo de medir a satisfacdo do usuario
final do sistema de Hepdesk, utilizado na Empresa Brasileira de Correios e
Telégrafos, na &rea de abrangéncia da Diretoria Regional do Rio Grande do Sul.

Para atingir este objetivo principal, alguns objetivos especificos foram definidos:

a) ldentificar, na literatura cientifica, instrumentos que auxiliem na

mensuracao da satisfacdo do usuério final do sistema de Helpdesk;

Foram identificados alguns instrumentos na literatura cientifica que
possibilitam a mensuracdo da satisfacdo do usuario final em sistemas,
sendo que o modelo escolhido para a execucédo deste trabalho foi o de
DelLone e McLean (1992).

b) Validar os instrumentos utilizados;

Os instrumentos utilizados foram validados, sendo utilizado o coeficiente

Alfa de Cronbach para comprovacao da fidedignidade dos dados coletados.

c) Analisar e comparar os dados e resultados obtidos;

Os dados coletados foram comparados e foram obtidos resultados que

indicardo oportunidades de melhoria.

d) Apresentar os resultados e conclusbes ao Gerente de Sistemas e
Telematica, ao Subgerente de Rede e Atendimento e ao Chefe de
Secao de Atendimento e Suporte da Diretoria Regional dos Correios do
Rio Grande do Sul, com vistas a tomada de decisdao para

implementacgéo de agbes de melhoria.
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Os resultados e esta conclusdo, bem como este trabalho, sera
encaminhado para os gestores da Area de Sistemas e Telematica da Diretoria
Regional do Rio Grande do Sul, a fim de demonstrar-lhes as possibilidades de
melhorias verificadas a partir dos resultados obtidos.

A satisfacdo do usuario medida na pesquisa surpreendeu, de certa forma,
ao pesquisador, visto que havia certa expectativa que o resultado fosse mais
critico. Entretanto, descobriu-se deficiéncias em outros itens, como treinamento e
integracao do sistema, que o autor ndo havia identificado anteriormente.

Outro fator importante foi verificar a importancia atribuida ao sistema, visto
gue a maioria dos entrevistados utiliza de forma habitual o sistema.

Também foi verificado que podem-se obter dados ainda mais relevantes
para a organizacdo realizando-se uma pesquisa com uma amostra maior e mais
representativa, visto o porte gigantesco da empresa, o que nao foi efetuado neste
trabalho, devido a limitac6es de tempo. A utilizacdo do desvio-padrdo na analise
dos resultados também é indicada. Uma pesquisa qualitativa, com os usuarios que
normalmente mais utilizam e possuem criticas ao sistema, também seria

interessante, em um futuro estudo.
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ANEXOS A — QUESTIONARIO APLICADO NOS USUARIOS

Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Escola de Administracdo

QUESTIONARIO SOBRE A SATISFACAO DO USUARIO FINAL DO SISTEMA SERVICE
MANAGER - HELPDESK

Esta é uma pesquisa académica que tem por objetivo medir a satisfacdo do Usuério Final do
Sistema Service Manager — Helpdesk e o impacto deste sistema no seu trabalho. Nao ha
necessidade de identificar-se. Por favor, leia atentamente as instrugdes e responda TODAS
as questdes assinalando a resposta que melhor reflete a sua opiniao.

Obrigado por seu tempo e atencao!

Giovani da Silva Notari - graduando Prof.Dr.Antonio Carlos Gastaud Magada
e-mail: giovaninotari@correios.com.br Orientador

Tempo estimado de resposta: 10 minutos

Género: () masculino () feminino

Idade: ( ) menosde20anos ( )de2la30anos ( )de3lad0anos ( )dedla
50anos ( ) mais de 50 anos

Escolaridade: ( ) pés-graduacdo ( ) graduacdo ( ) cursotécnico ( ) ensino médio
() ensino fundamental

Empresa: Geréncia:

Hé& quanto tempo trabalha para a ECT?
( Yhamenosdelano ( )delab5anos ( )de6alOanos ( )del1la20anos
( ) acima de 20 anos

Posicdo na Empresa: () nivel de chefia () nivel operacional ( ) estagiario
Em relacdo a ECT vocé é ( ) funcionario ( )terceiro ( ) estagiario

Frequéncia de uso do Sistema Service Manager — Helpdesk:

Em média, qual sua frequéncia de uso do Sistema Service Manager — Helpdesk?
() menos do que uma vez por més

() uma vez por més

( ) algumas vezes por més

() algumas vezes por semana

() uma vez por dia

() vérias vezes por dia
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Uso didrio do Sistema Service Manager — Helpdesk:
Quanto tempo vocé utiliza o Sistema Service Manager — Helpdesk em um dia normal de
trabalho?

() muito raramente

() menos do que meia hora
() de meia hora a uma hora
() de uma hora a duas horas
() de duas horas a trés horas
() mais do que trés horas

Por favor, leia as questdes atentamente e circule o nimero que melhor refletir sua
resposta.

SOBRE A SUA SATISFACAO COM O SISTEMA SERVICE MANAGER -
HELPDESK

Em geral, vocé esta satisfeito com o Sistema Service Manager — Helpdesk?
insatisfeito 1 2 3 4 5 6 7 satisfeito
Se desejar, comente sua resposta:

SOBRE O SUCESSO DO SISTEMA SERVICE MANAGER - HELPDESK

Em geral, vocé acha que o Sistema Service Manager — Helpdesk € bem-sucedido?
mal-sucedido 1 2 3 4 5 6 7 bem-sucedido
Se desejar, comente sua resposta:

SOBRE O IMPACTO DO SISTEMA SERVICE MANAGER - HELPDESK NO SEU
TRABALHO

Avalie o impacto do Sistema Service Manager — Helpdesk no seu trabalho, de acordo com a
escala abaixo:
1 = pouquissimo 2 = pouco 3 = moderadamente 4 = muito 5 = muitissimo

Sistema Service Manager — Helpdesk ajuda-me a
€CONOMIZAr tEMPO......ccveivieieiiere e 1 2 3 4 5

Sistema Service Manager — Helpdesk aumenta
minha produtividade............cccccooeiiieninenereee 1 2 3 4 5

Sistema Service Manager — Helpdesk melhora o
controle gerencial............ccocovoi i 1 2 3 4 5

Sistema Service Manager — Helpdesk auxilia a
geréncia a controlar o desempenho dos funcionarios. 1 2 3 4 5
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Sistema Service Manager — Helpdesk permite que a
geréncia melhore o controle dos processos................. 1 2 3 4 5

Sistema Service Manager — Helpdesk permite-me
realizar mais trabalho do que seria possivel sem ele... 1 2 3 4 5

SOBRE O PRODUTO SERVICE MANAGER - HELPDESK

Avalie a acuracidade do Sistema Service Manager — Helpdesk (a exatiddo das informacdes
fornecidas pelo Sistema Service Manager — Helpdesk):

nao acurado 1 2 3 4 5 6 7 acurado
baixa 1 2 3 4 5 6 7 alta
inconsistente 1 2 3 4 5 6 7 consistente
insuficiente 1 2 3 4 5 6 7 suficiente

Avalie a confiabilidade do Sistema Service Manager — Helpdesk (a consisténcia das
informacdes fornecidas pelo Sistema Service Manager — Helpdesk e a dependéncia que se
pode ter delas):

inconsistente 1 2 3 4 5 6 7 consistente
baixa 1 2 3 4 5 6 7 alta
inferior 1 2 3 4 5 6 7 superior
insuficiente 1 2 3 4 5 6 7 suficiente

Avalie o tempo de resposta do Sistema Service Manager — Helpdesk (o intervalo de tempo
decorrido entre a solicitacdo/pedido ao Sistema Service Manager — Helpdesk e a resposta
fornecida pelo sistema):

inaceitavel 1 2 3 4 5 6 7 aceitavel
inconsistente 1 2 3 4 5 6 7 consistente
demorado 1 2 3 4 5 6 7 rapido
ruim 1 2 3 4 5 6 7 bom

Avalie a completeza do Sistema Service Manager — Helpdesk (o qudao completo e suficiente
é o contetdo da informacdo fornecida pelo Sistema Service Manager — Helpdesk):

incompleta 1 2 3 4 5 6 7 completa
inadequada 1 2 3 4 5 6 7 adequada
inconsistente 1 2 3 4 5 6 7 consistente
insuficiente 1 2 3 4 5 6 7 suficiente

Avalie a estabilidade do Sistema Service Manager — Helpdesk (a solidez/robustez do
Sistema Service Manager — Helpdesk):

inaceitavel 1 2 3 4 5 6 7 aceitavel
inferior 1 2 3 4 5 6 7 superior
ruim 1 2 3 4 5 6 7 boa
inconsistente 1 2 3 4 5 6 7 consistente
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Avalie a auditoria e controle do Sistema Service Manager — Helpdesk (o tipo e a qualidade
da auditoria e controle prestados pelo Sistema Service Manager - Helpdesk):

incompleta 1 2 3 4 5 6 7 completa
inaceitavel 1 2 3 4 5 6 7 aceitavel
vaga 1 2 3 4 5 6 7 precisa
fraca 1 2 3 4 5 6 7 forte

Avalie a integracéo do Sistema Service Manager — Helpdesk (a capacidade do Sistema
Service Manager — Helpdesk de comunicar-se com outros sistemas de diferentes areas,
localizados em outras zonas geogréficas, ou sendo utilizados por outros parceiros de
negocio):

incompleta 1 2 3 4 5 6 7 completa

ma 1 2 3 4 5 6 7 boa
insuficiente 1 2 3 4 5 6 7 suficiente
mal-sucedida 1 2 3 4 5 6 7 bem-sucedida

SOBRE O SEU CONHECIMENTO E ENVOLVIMENTO COM O SISTEMA
SERVICE MANAGER - HELPDESK

Avalie a sua percepgéo de envolvimento com o Sistema Service Manager — Helpdesk (o
grau com que vocé percebe que a utilizacdo do Sistema Service Manager — Helpdesk é
importante e relevante):

baixo 1 2 3 4 5 6 7 alto

fraco 1 2 3 4 5 6 7 forte
negativo 1 2 3 4 5 6 7 positivo
ndo envolvido 1 2 3 4 5 6 7 envolvido

Avalie o conhecimento que vocé tem do Sistema Service Manager — Helpdesk (o grau de
compreensdo que vocé possui sobre o Sistema Service Manager — Helpdesk e sobre as
funcbes que sdo oferecidas):

incompleto 1 2 3 4 5 6 7 completo

baixo 1 2 3 4 5 6 7 alto

insuficiente 1 2 3 4 5 6 7 suficiente
dificil de aplicar 1 2 3 4 5 6 7 facil de aplicar

Avalie o treinamento (a quantidade e qualidade de instrucéo especializada, e treinamento
pratico que lhe foi disponibilizado a fim de aumentar sua capacidade no uso do Sistema
Service Manager - Helpdesk):

incompleto 1 2 3 4 5 6 7 completo
baixo 1 2 3 4 5 6 7 alto
insuficiente 1 2 3 4 5 6 7 suficiente
inferior 1 2 3 4 5 6 7 superior



