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Resumo: Quando visualizamos todo o cenario organizacional inserido no mercado, podemos notar que a
necessidade da busca do sucesso e éxito € um dos fatores mais importantes que é a areade Tl e 0 seu
alinhamento estratégico dando valor ao negécio oferecendo eficiéncia e qualidade dos servigos. O
sucesso gira em torno da informagéo e é o fator que rege toda essa problemética; para tanto se faz
necessario 0 uso da tecnologia e da informacdo na tomada de decisdes organizacionais. O objetivo é
investigar os diversos setores de atuacdo da &rea enfocando a questdo da eficiéncia e eficécia e qualidade
dos servicos prestados pelo departamento. Esta pesquisa se justifica pelo fato de considerarmos que a
gestédo de TI é indispensavel para a atuacdo dos gestores alinhados as competéncias tecnol 6gicas
existentes, ao plano de acéo da &rea de Tl e ao negdcio, de maneira que esta parceria sejavisivel, e para
gue outros fatores e outras variaveis ndo venham afetar a 6tica dos gestores nas organi zagles. Para tanto
elaboramos como instrumento de pesquisa um questionario, contendo 12 perguntas fechadas, aplicado a
61 sujeitos de ambos os sexos, sendo eles gestores, colaboradores e funcionérios de uma rede de escola
particular localizada na zona Sul da cidade de Sao Paulo/SP e municipios circunvizinhos. Concluimos
gue o processo da gestdo estratégica alinhada a area de Tl € fundamental para o andamento e valor
agregado para 0 negocio e que fatores como eficiéncia e eficicia se aplicam verdadeiramente aos
usuérios para que hagja qualidade dos servicos, e que ha situagdes que podem ser trabalhadas como
indicadores para novas pesquisas, buscando melhorias, chegando a resultados de exceléncia no aspecto



qualidade dos servicosem TI.
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Introdugdo

Nos dias atuais as organizagbes possuem uma imensa necessidade de controlar seus registros
no que tange a todo o seu negdcio. Isso se faz necessario para que estes estejam disponiveis
de forma eficiente no momento em que forem solicitados por funcionarios, fornecedores e
clientes, 6rgdos governamentais, publico externo, auditoria, etc.

Todo o processo de armazenagem, comunicagdo e interpretacdo da base de dados pode ser
definido como sistema de informacdo organizacional, 0 que € vital e extremamente importante
para 0 éxito e a qualidade das organizacbes. Ha alguns anos atras todo o controle da
organizacdo era realizado de maneira formal, ou seja, de forma manual o que hoje se pode
definir como um controle muito precario.

Cada vez mais os setores dependem da informacdo para que o gerenciamento e o retorno dos
dados previamente inseridos em algum momento Sejam precisos e efetivamente assertivos em
Sseu posicionamento.

Percebe-se que com o desenvolvimento de novas tecnologias desenvolvidas nos Ultimos anos,
0 computador e a internet, ou seja, a tecnologia veio trazer intensa e rapida mudanca a esse
cenario e o computador com sua imensa capacidade de arquivar, armazenar, organizar e
processar dados vem se tornando um elemento indispensavel cada vez mais dentro das
organizagbes. Sua presenca nas empresas tornou-se essencial para 0 avango e 0 crescimento
do negacio.

Conforme aponta Arruda (2006) a tecnologia deve atender a organizacdo de maneira que
agregue valor aos negocios, caso contrario sera considerado como irrelevante, ou seja, como
personagem irrelevante estrategicamente falando, ao passo que este € um investimento e se
faz necessario para que as necessidades futuras venham a ser alcancadas.

O grande desafio das organizacbes passa a ser 0 alinhamento desses recursos de Tl a sua
estratégia de negdcio. A integracdo da tecnologia aos processos organizacionais € elemento
essencial que tém tornado cada vez mais um fator desafiador quando colocado em conjunto
com o planejamento estratégico.

Se de um lado tais recursos se apresentam como Otimos meios de agilizar o processo da
informacdo na empresa, por outro, requerem condi¢Oes tecnoldgicas e competéncia humana
para operad-los. Mesmo com o investimento consideravel nestes recursos, 0S Servicos e a
execucdo dos mesmos precisam estar afinados tecnicamente de maneira eficaz com o que a
organizacdo espera do negécio principal que ela exerce.

O catalogo desses servicos precisa ser elaborado pela area de Tl de maneira distinta, porém
inserida em toda a linha de necessidades da organizagdo, ou Seja, estes Servigos precisam
exercer papel fundamental na economicidade, maximizando o retorno para o negocio.

A melhoria do seguimento em questdo no que tange ao setor de servicos de TI se faz
necessaria para que o gerenciamento e o controle das iniciativas do setor de tecnologia nas
empresas garantam o retorno dos investimentos e na credibilidade para implantacdo de
melhorias nos processos empresariais.

O quesito qualidade dos servicos pode vir a gerar insatisfacdo por parte dos usuarios se nao
observados previamente pela area de TI, fatores como falta de clareza e entendimento a
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respeito de atualizacdo das ferramentas implantadas, falta de um programa de treinamento e
capacitacdo, alinhamento do dominio dos diversos recursos implantados entre outros, s&o
questdes que levam a desmotivagcdo dos colaboradores.

Situagdes de upgrade de computadores, renovagdo de ativos como computadores, notebooks,
impressoras, fotocopiadoras e digitalizacdo, programa de aquisicdo e ampliacdo do parque de
equipamentos, exigem atuacdo direta de uma area de TI eficaz e proativa. S&80 acbes que
devem estar contempladas no planejamento estratégico da organizacao.

Na concepcao de Siqueira Filho (2006, p. 77):

“A evolugao da Tecnologia da Informacdo (TI) e sua disseminagao
nos setores das organizacbes geraram uma dependéncia
significativa do negocio em relacdo aos servicos prestados. Essa
dependéncia cria novas exigéncias para servicos de TI tais como:
disponibilidade garantida de continuidade, seguranca, eficiéncia,
gualidade na entrega e no suporte, controles, conformidade,
consisténcia e tempestividade. Diversos regulamentos surgiram no
cenario internacional como decorréncia da necessidade de mitigar
riscos oriundos da indisponibilidade da tecnologia, bem como de
proporcionar um grau de transparéncia compativel com as
expectativas de investidores.”

Diante das abordagens apresentadas até aqui, a questdo da falta de percepcdo positiva por
parte de diretores, investidores, setores financeiros, usuarios entre outros, € algo plenamente
visivel.

Muitas das vezes até mesmo problemas de ordem gerencial de determinadas areas, inclusive a
de tecnologia, acabam favorecendo este cenario. J& em outros casos, a falta do alinhamento
estratégico ao negocio da organizagcdo pode incorrer nestes impactos negativos. Por vezes 0s
resultados sdo até visualizaveis, porém nem sempre tangiveis, ou seja, fica um tanto turvo
perante 0 usuario de determinada solucéo.

Sabe-se que na era classica Drucker (2000 p. 112-126), o que determinava éxito das
organizacBes era a maneira como 0s beneficios das economias de escala e do escopo eram
aproveitados. Mesmo com a importancia da tecnologia, as organizagdes eram bem sucedidas e
também eram sempre aquelas que incorporavam as tecnologias que surgiam alavancando a
produgdo em massa de produtos padronizados.

O objetivo dessa pesquisa € verificar o alinhamento estratégico da area de Tl ao negocio e
como de forma eficiente e eficaz valendo-se da qualidade nos servicos em relacdo ao grau de
satisfacdo dos usuarios, dentro desse contexto apresentado, o eixo probleméatico que motiva
essa pesquisa pode ser expresso na forma da seguinte quest&o:

Como a area de Tl pode se alinhar e se posicionar estrategicamente diante dos desafios da
cultura organizacional de modo que consiga implantar e manter um sistema de informagao
eficiente e eficaz, bem como a qualidade nos servigos, resultando no sucesso e no crescimento
da organizacao?

Esta pesquisa se justifica pelo fato de que diante deste cenario, acredita-se que este estudo
possa contribuir fortemente para a atencdo dos gestores de Tl e de outras areas afins, através
de abordagens técnicas, administrativas e de ordem estratégica conforme o estudo da
organizagdo pesquisada. Dessa forma, esta investigacdo busca identificar a adogdo das



melhores préticas com énfase na qualidade dos servicos de Tl trazendo um vislumbre de todo
0 complexo organizacional.

Gestao Estratégica

O alinhamento estratégico da area de Tl ao negocio é fator determinante para o sucesso da
organizacdo em si em todo o seu ambito de atuagdo. Devido a importancia da gestdo
estratégica para as empresas, muitas delas tém dado atencdo a este assunto de forma muito
relevante.

Como podemos ver na visdo de Brodbeck e Hoppen (2000), a misséo da organizagéo refere-se
ao que ela pretende realizar com o tempo, ou seja, em longo prazo, bem como o que ela deseja
se tornar neste periodo, e 0s objetivos séo os resultados esperados no futuro.

Estratégia também pode ser avaliada como planejamento de um conjunto de regras e
ferramentas para que a organizacdo possa se Vvaler de acBes proativas para possiveis
momentos de turbuléncia e mudancas (ANSOFF; MCDONNEL, 1988).

A integridade, as politicas e as a¢fes de uma organizacdo podem também serem vistas como
estratégia empresarial.

Conforme Rezende (2002, p. 39) o planejamento estratégico é:

Um processo dindmico e interativo para determinacdo de objetivos,
politicas e estratégias (atuais e futuras) das funcbes empresariais e
dos procedimentos de uma organizacio. E elaborado por meio de
técnicas administrativas de analise do ambiente (interno e externo),
das ameacas e oportunidades, de seus pontos fortes e fracos;
possibilita aos gestores estabelecer um rumo para a organizagéo,
buscando certo nivel de otimizagdo no relacionamento entre
empresa, ambiente e mercado. E formalizado para produzir e
articular resultados, na forma de integragdo sinergética de decisdes
e acOes organizacionais.

Posicionamento Estratégico

Um dos fatores relevantes para a organizacdo é saber onde ela se encontra estrategicamente.
Esta implicto no conjunto de regras organizacionais da empresa encontrar Seu
posicionamento perante 0 mercado para que 0 sucesso esteja focado como resultado de um
bom planejamento pré-estabelecido.

Segundo Porter (2001), uma organizacdo que Queira ter um posicionamento estratégico
distinto precisa observar 0s passos a seguir:

1. Estabelecer a lucratividade do investimento;

2. Ter uma proposicao de valor ou beneficios diferente dos concorrentes;

3. Ter uma cadeia de valor distinta;

4. Estabelecer uma estratégia robusta envolvendo trocas e flexibilidade de
negacio;

5. Criar uma estratégia de ajuste em conjunto sobre os elementos da empresa;

6. Definir uma estratégia com direcdo de continuidade do negocio.
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Percebemos que do ponto de vista do grande estrategista da administracdo a importancia da
estratégia de todos os lados empresariais, inclusive a lucratividade, fator imprescindivel para
todo e qualquer negdcio.

De acordo com Ansoff (1977, p. 4) “estratégia € vista como 0 ajustamento da empresa ao seu
ambiente, bem como a preocupacdo com o ambiente externo”.

A constante preocupacdo com o ambiente € 0 que caracteriza 0 processo de gestdo estratégica,
fatores contingentes devem estar amparados diante de wulnerabilidades existentes no mercado,
assim como também possiveis ameacas externas gque possam acometer a organizacdo, lidando
de maneira adequada e proativa perante elas. Além disso, Ansoff (1977), afirma que, hoje
muitas empresas tem se atido somente com seus processos internos, o que sdo fatores muitos
importantes, porém incompletos e ineficazes quando comparado com os diversos modelos
externos e agressivos existentes no mercado ainda continua com seus apontamentos em
relacdo aos administradores que deveriam focalizar mais em analisar o SWOT (estudo das
forcas e fraquezas e ameacas e oportunidades) da organizagdo, visando melhorias
significativas e imediatas para retorno do seu negdcio ao invés de aplicar seus esforcos em
eficiéncia operacional.

Eficiéncia e Eficacia nos Servicos de Tl

Conforme apresentado por Laurindo, (1995) e Maggiolini, (1981) os conceitos de eficiéncia e
de eficacia sdo relevantes para a compreensdo do que a TI precisa desempenhar nas
organizagoes.

De modo geral, eficiéncia significa executar bem as tarefas, ao passo que eficacia é executar
as coisas certas. A eficiéncia estd relacionada com uso dos recursos, e eficacia com a
satisfacdo de metas, objetivos e requisitos.

Sabe-se que a eficiéncia diz respeito aos aspectos internos diante das atividades de Tl e a
adequada utilizacdo dos recursos associados a ela, enquanto que a eficicia concilia 0s
resultados de suas aplicacbes com os resultados do negécio da empresa e 0s possiveis
impactos na sua aplicacdo a estrutura. Ser eficaz em TI significa usar seus recursos para
alavancar o negdcio da empresa, e torna-la mais competitiva.

A eficacia € um elemento que se estiver em falta no cenario executivo e administrativo, sera
um fator que pode gerar uma lacuna de maneira a afetar no acesso dos gestores de Tl aos
condutores do negécio em questdo, conforme figura 3.
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Figura 3 — Eficiéncia e Eficacia de um Sistema de Informacao
Fonte: Maggiolini (1981).

Segundo Terzian (2004, p. 48-59), é um grande desafio para o TI manter em pleno
funcionamento, gerir a area de Tl para que seja agregado valor esperado e para 0s gestores
serem eficientes e eficazes em atender a evolugdo dos negdcios, administrarem um orcamento
restrito, buscar novas solucdes e, ainda, proporcionar retorno sobre o investimento.

No entanto, avaliar a eficiéncia e eficacia dos projetos de Tl — atendimento a agendas, prazos,
custos e qualidade, ainda sdo questbes desafiadoras, devido a incerteza e a complexidade
inerentes ao tipo de projeto.

Os gestores envolvidos diretamente a area de Tl e 0s projetos em questdo fazem por conta
disso uso de um conjunto de conceitos e técnicas para melhorar o desempenho dos projetos e
a eficiéncia e a eficacia organizacional como um todo (CARVALHO, 2003; LAURINDO,
2003).

A visdo estrategica do negdcio e da TI, se torna de certa forma mais facil de ser analisada e
avaliada por conta dos notaveis ganhos de produtividade e de competitividade dos negdcios
resultados de maior eficacia no uso da TI, em alinhamento com a operacdo e a estratégia da
organizagao.

Mesmo assim, a necessidade de eficiéncia na operacdo da Tl ainda existe, bem como a
importancia da capacitacdo técnica nos processos de gestdo de projetos de Tl (LAURINDO,
2005; CARVALHO, 2005).

Para entender o papel da TI, € necessario observar basicamente a obtencdo de vantagens
competitivas ao longo do tempo no que diz respeito & cadeia de valor, ou seja, a combinagao
das atividades visualizadas tecnoldgica e economicamente distintas para que a empresa que
utiliza a tecnologia possa realizar seus negocios (PORTER & MILLAR, 1985).

Cada uma dessas atividades seria uma atividade de valor. Agregar valor significativamente
torna a empresa mais competitiva, conforme figura 4:
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Figura 4 — Cadeia de Valor Fonte: Porter & Millar (1985).
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Qualidade nos Servigos de Tl

Parasuraman (1985), afirma que 0s servicos possuem caracteristicas tipicas, as quais diferem
dos produtos, ou seja, dos bens manufaturados. Isso caracteriza sua intangibilidade,
heterogeneidade e a inseparabilidade entre a producdo e o consumo do servico, dificultando a
avaliacdo de sua qualidade.

Mensurar e avaliar a qualidade dos servicos em geral, e de forma especial em Tl é algo muito
subjetivo. Os produtos com suas caracteristicas proprias como forma, peso, cor, acabamento e
design, inferem diretamente em questdes pessoais ou até mesmo de foro intimo. Isso traz ao
cliente satisfacdo, que é o propdsito pelo qual ele foi criado estrategicamente com intuito de
atender as necessidades do ser humano naquele seguimento.

Ja Garvin (1992) propds que a desagregacdo do conceito de qualidade esta dividida em
categorias que estdo relacionadas de forma que possam viabilizar a compreensdo do que é
qualidade, sdo elas: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
atendimento, estética e qualidade percebida.

Nota-se que elas estdo inter-relacionadas, fazendo com que os resultados venham interferir
entre si, referindo-se ao conceito de qualidade para produtos e servicos, fica evidente que a
analise é mais para produtos do que para 0S Servigos.

Parasuraman (1985), disse vemos que ao se proporem um modelo com base em conceitos para
avaliacdo da qualidade de servicos, este estudo, a partir de pesquisas das categorias de
servicos — banco de varejo, cartdo de crédito, corretoras de seguros e manuten¢do de produtos,
foi concluido que independentemente do tipo de servio, os critérios de avaliacdo da
qualidade foi relacionado em dez categorias as quais chamaram de dimensbes para qualidade
de servicos.

Para Zeithaml, (1990), Gronroos, (1993) e Garvin, (1992) a discussdo da avaliagdo da
gualidade deve, portanto, levar em consideracdo a participacdo do cliente, que ao final é quem
julga o servico ou produto recebido.

Conforme a analogia destes servicos feita por Hill (1993), a competitividade entre os
objetivos de desempenho ganhadores de pedido e qualificadores, afirma-se que os servicos de
desenvolvimento e manutencdo dos sistemas de TI englobam e dettm o potencial de gerar
efeitos positivos conforme a percepcdo de qualidade dos clientes internos de TI, além dos
formadores de opinido nas organizacoes.

Todos os servicos sdo essenciais, porém o bom desempenho da area de TI, apenas a qualifica
para que ela continue exercendo sua funcdo corporativa e possivelmente nem exerca
influéncia para que sua qualidade seja percebida.

Metodologia

Essa pesquisa € de natureza descritiva e exploratéria na forma qualiquantitativo que
se propde a analisar o alinhamento estratégico da tecnologia da informacdo ao negdcio da
organizacdo, bem como a qualidade nos servigos.

Considerando a teméatica do trabalho a qual abrange o tema sobre alinhamento estratégico da
Tl ao negocio com o objetivo de investigar os diversos setores de atuacdo da area de TI
enfocando a questdo da qualidade nos servicos, a eficiéncia e eficacia dos servicos prestados
pelo departamento de TI, elaboramos como instrumento de pesquisa um questionario,
contendo 12 perguntas fechadas, aplicado a 61 sujeitos de ambos 0s sexos, sendo gestores,
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colaboradores e funcionarios de uma rede de escola particular localizada na zona sul de Séo
Paulo/SP e municipios circunvizinhos.

A populagdo em questdo foi escolhida pelo fato do autor atuar na rede escolar diretamente
com o uso dos recursos de informéatica, tais como: equipamentos (computadores, impressoras
entre outros ativos), sistemas e aplicacdes financeiras, sistemas remotos e locais, bancos de
dados via sistemas web entre outros.

Serd usada uma amostra da populacdo em questdo (61 elementos), porém apresentadas por
sessdes conforme o seguimento dos servicos de atendimento e suporte na organizacao, sendo
esta escolhida de forma intencional.

E importante esclarecer que a populagdo recebeu somente um link para direcionar cada
respondente a um site de pesquisa (0 qual detalharemos na sessdo a seguir) onde suas
respostas foram postadas para um banco de dados central na web sendo acessadas somente
por quem elaborou, e que o acesso a identificacdo do respondente se reserva somente &
empresa desenvolvedora do mesmo.

Terd por carater sigiloso, conforme autorizagdo por escrito da administracdo da sede central,
bem como dos sujeitos da pesquisa (vide anexo).

Apresentacdo e Andlise dos Resultado

Nesta sessdo vamos apresentar a relacdo de analise dos dados os quais foram considerados na
presente pesquisa. Enfatizando o enfoque no tema do alinhamento estratégico da area de Tl ao
negécio e a qualidade nos servicos, bem como a eficiéncia e eficacia dos servicos.

Vejamos o que ilustram os graficos a seguir sobre os Varios aspectos das 09 perguntas
questionadas aos sujeitos entrevistados dos usudrios dos equipamentos de Tl da organizagao.

Satisfacao Quanto a Manutengao
dos Equipamentos

m Eficiénciana
recepgao do
equipamento

m Rapidez na
manutencdo

Notificacdo para
retirada

m Aspecto da limpeza
ao devolver

Grafico 1 — Satisfacdo quanto a Manutencdo dos Equipamentos

Fonte: Pesquisa de Campo

Pelas andlises feitas através dos sujeitos entrevistados julgamos a importancia da analise do
fator satisfagdo quanto & manutengdo dos equipamentos com 31% dizendo ter eficiéncia na
recepcdo do equipamento, contra 26% com notificacdo para a retirada, 24% no aspecto da
limpeza ao devolver o equipamento e por fim 19% na rapidez da manutencdo, o qual esta
inteiramente ligado a questdo da qualidade dos servicos e no pronto atendimento oferecido
pela area de TI.
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Qualidade no Atendimento
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Grafico 2 — Qualidade no Atendimento
Fonte: Pesquisa de Campo

O gréfico acima aponta que o nivel de satisfagdo no fator supracitado nesta revela bom
desempenho conforme o resultado da pesquisa com 59% que dizem ter tido uma boa
gualidade no atendimento, contra 21% que acharam Otimos e apenas 5% acham a qualidade
no atendimento regular. E um bom referencial, mas verifica-se que pode haver melhorias na
qualidade do atendimento, passando de bom para 6timo na area de TI.

Tempo de Execug¢dao do
Servico

3%

13%

m Otimo

mBom
Regular

= Ruim

36% m Péssimo

Gréfico 3 - Tempo de Execucdo do Servigo
Fonte: Pesquisa de Campo

Vejamos o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo ao fator tempo de execucdo dos
servicos: 36% alegam serem bom, 30% regular e 18% com resposta ruim, contra 13% oOtimo.
Pode-se afirmar que dentro do contexto de grau de satisfacdo, em o0s sujeitos entrevistados
dizem que estdo sendo atendidos dentro do tempo conforme o esperado, porém a porcentagem
de wusuarios que classifica como regular ainda se mostra bem significativa existindo a
necessidade de focar mais para que esse numero venha a diminuir, ou seja, caracteriza-se um
ponto estratégico que desafia a area de Tl em empenhar-se para fazer um levantamento sobre
qual ponto esta em necessidade de certo nivel de atencdo quanto a melhoria no tempo de
execugdo do servico.
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Satisfa¢ao nas Visitas Técnicas

m Cumprimento da

32% agenda

m Postura no
atendimento

Devolutiva sobre a
situagaodos
recursos

39%

Grafico 4 — Quanto a Satisfacdo da Visita Técnica
Fonte: Pesquisa de Campo

Percebe-se que sobre a satisfacdo no atendimento as visitas técnicas ocorre que 39% alegam
ter uma postura adequada no atendimento das visitas técnicas, pois sabemos que satisfacdo ao
cliente é tudo para a organizacdo e 32% fazem a devolutiva sobre a situacdo dos recursos e
29% cumprem a agenda. A organizacdo dentro de seus planejamento estratégico conta com o
pleno funcionamento dos recursos de informatica, o que para tal, a area de TI precisa de
alguma forma ser proativa para garantir o desempenho e a disponibilidade destes recursos.

Gréfico 5 — Qualidade do Servico Terceirizado
Fonte: Pesquisa de Campo

Podemos observar que nesse quesito a qualidade esta alinhada com a confiabilidade, pois 48%
dos sujeitos entrevistados dizem ter uma boa qualidade dos servicos terceirizados e 26% veem
como regular e contra 18% como Otimo. Fatores como esses sdo determinantes para a tomada
de decisdo no avango do investimento na area de TI. S8o fatores que devem estar
constantemente sendo assistidos pela Tl e devem também estar inseridos como parte
totalmente integrante na sua estratégia, bem como ao da empresa, vale lembrar e pode ocorrer
melhorias nesse aspecto de forma que possamos chegar a uma atendimento de confiabilidade
como sendo 6timo.
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Gréfico 6 — Treinamentos para Usuarios
Fonte: Pesquisa de Campo

Na organizagdo pesquisada investigamos sobre essa questdo treinamento e o resultado foi bem
expressivo tendo na sua maioria, a porcentagem na casa de 46% considerado como 6timo e
34% como bom na avaliagdo do quesito treinamento e 16% como regular. Vale ressaltar que o
treinamento € fundamental para que fique tudo esclarecido entre 0s USUArios.

Esclarecimento de Duavidas
2%

= Otimo

= Bom
46%

m Regular

= Ruim

m Péssimo

Grafico 07 — Esclarecimento de Duvidas
Fonte: Pesquisa de Campo

Os resultados obtidos retornaram na sua maioria uma marca super satisfatoria com 46%
achando Otimos os esclarecimentos feitos a eles, e 34% como bom os esclarecimentos e
apenas 16% regular, 0 que mostra que a Tl da organizacdo esta interessada em sanar as
duvidas do usuério para que o negocio alavanque sem que haja “entrocamentos” no trajeto do
cumprimento do plano estratégico da mesmo.

Atende as Necessidades
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Grafico 08 — Atende as Necessidades
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Fonte: Pesquisa de Campo

A maioria dentre os abordados na pesquisa afirmou que estdo plenamente satisfeitos 46%
sendo Otimo quanto ao atendimento, ao passo que a segunda maioria afirmou que os sistema
atende as suas necessidades, sendo 34% como bom e 16% como regular. Nesse contexto o
atendimento as necessidades aos usuérios esté indo cada vez melhor.

Funcionalidade dos Sistemas
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Regular
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Grafico 09 — Funcionalidade dos Sistemas
Fonte: Pesquisa de Campo

Pelas analises das respostas dos entrevistados vemos que 46% veem a funcionalidade dos
sistemas como 6timo e 34% como bom, contra 16% como regular, 0 que gerou uma satisfacéo
dentre a populucdo questionada. Sabemos que existem muitos casos em que 0S Sistemas e as
aplicacbes sdo excelentes, executam o que precisa ser feito, geram relatorios precisos e
controles indispensaveis para a organizagdo, porém muitas vezes esses sistemas ndo possuem
interface amigavel e intuitiva, ou seja, ndo possuem clareza visual. Isso também influencia no
desempenho e na usabilidade do sistema.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa e 0s objetivos nela contidos ndo vao esgotar o tema, muito pelo contrério, talvez
apenas iniciem uma discussdo profunda sobre alguns aspectos da TI, relatando que é de
grande importancia e a facilitacdo dos meios de informar dentro das organizacGes e tal
condicdo favorecera sobremaneira o aperfeicoamento da estratégia competitiva buscando
alguns fatores para o controle e crescimento do negdcio, 0s quais necessitam estar em plena
observagdo constante.

Por isso é impossivel pensar em uma organizacdo sem a atuacdo da area de TI, que nos faz
enxergar se a mesma estd totalmente alinhada estratégicamente com todo o corpo
organizacional que oferece hoje e poderad continuar oferecendo no futuro, desde que
compreendido seu objetivo dentro da organizagao.

Para que tais expectativas de Tl sejam atendidas num contexto de sistemas de informacdes,
atendendo e dando suporte em todo o ambito gerencial de maneira satisfatéria, se faz
necessario que existam nas organizagdes modelos eficientes e eficazes de gestdo, menos
convencionais e capazes de transformar a Tl em valor agregado.

Verificamos diante da pesquisa aplicada que responde aos objetivos inseridos na probleméatica
desse trabalho exaustivo e ficamos satisfeitos com o retorno obtido dos resultados dos sujeitos
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entrevistados, num contexto de estarem trabalhando adequadamente todas as situagdes
questionadas onde a qualidade dos servi¢os ¢ satisfatoria aos usuarios de TI.

Concluimos que o processo da gestdo estratégia alinhada a area de TI é fundamental para o
andamento e valor agregado para o negocio e que fatores como eficiéncia e eficacia se
aplicam verdadeiramente aos usuarios para que haja qualidade dos servicos, e que houve
situac0es que poderdo ser trabalhadas como indicadores para novas pesquisas, buscando
melhorias chegando a resultados de exceléncia no aspecto qualidade dos servicos em TI.
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