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Resumo:

A busca de vantagem competitiva e patamares elevados de flexibilidade, inovacdo, eficiéncia e
transparéncia € comum a todas as organizacdes, publicas ou privadas. Por isso, reconhecendo a
importancia de alguns critérios da qualidade, o objetivo deste artigo é avaliar a qualidade dos servigos
de um sistema de requisicdo de uma organizacao publica através da matriz importancia x desempenho
de Slack, analisando quais critérios sdo dados como mais importante na visdo de seus clientes e
comparando com o modelo utilizado anteriormente. Esta pesquisa exploratéria e de ambito qualitativo,
desenvolvida através de questionarios, concluiu que o sistema implantado ha dois anos satisfaz aos
usuarios, mas que um mapeamento das melhorias poderia ser realizado, além de uma comparagdo com
o0s sistemas das outras unidades dessa instituicdo. As principais contribui¢cbes foram a validacdo do
software livre utilizado e a adaptacdo da matriz de Slack para atividades em que ndo ha concorrentes.
Palavras chave: Matriz importancia x desempenho, Slack, Sistema de requisicdo de servicos.

Quality Assessment Services of a Requisition System of a Public
Organization

Abstract

The pursuit of competitive advantage and high levels of flexibility, innovation, efficiency and
transparency is common to all organizations, public or private. Therefore, recognizing the importance
of some criteria of quality, the aim of this paper is to evaluate the quality of services of a requisition
system for a public organization through the importance x performance matrix of Slack, analyzing
what criteria are given as more important in view of its customers and comparison with the model
previously used. This exploratory and qualitative research, developed through questionnaires,
concluded that the system implemented two years ago satisfies users, but a mapping of the
improvements could be made, along a comparison with the systems of other units of the institution.
The main contributions were the validation of the used free software and the adaptation of Slack
matrix for activities where there are no competitors.

Key-words: Importance x performance matrix, Slack, Request services system.

1. Introducéo

A busca de vantagem competitiva e patamares elevados de flexibilidade, inovagéo, eficiéncia
e transparéncia € comum a todas as organizacbes. Com base nisso, Roloff (2007, p. 128)
discute a temética da gestdo do conhecimento (GC), inclusive citando o seu foco na
administracdo publica: aumentar a efetividade da acdo publica, com o minimo de recursos e
tempestividade. Ao tentar responder algumas questfes acerca da GC, o autor observou (p.
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130) que ela envolve “fundamentos da teoria das organizacdes, administragdo de recursos
humanos, aprendizagem, estratégia de negocios, tecnologia da informacéo e comunicacédo e
cultura administrativa”, e enfatizou (p. 129) que “quem lida com conhecimento esta
naturalmente imerso num ambiente de informatica”, portanto é natural que os objetivos da GC
estejam ligados & gestdo tecnologica.

Para Maldonado (2013, p. 3) "a Tecnologia da Informag&o (TI) pode ser definida como um
conjunto de todas as atividades e solugbes providas por recursos de computagdo no
processamento das informagdes.” E algumas das razes que a disseminaram foram: melhoria
dos processos internos das organizagdes; aplicacdo de melhores controles; redugdo de custos;
melhoria da qualidade e disponibilidade das informag0es importantes interna e externamente
as organizacoes.

Nesse campo, as atividades de software e servicos de Tl — desenvolvimento, producéo,
comercializagdo e manutengdo — contribuem para a dindmica competitiva e inovadora em
diversos setores econdmicos. Segundo Diegues et al.(2013, p. 178), a importancia é crescente,
principalmente como meio de incrementar a produtividade dos processos e produtos. O autor
enfatiza a caracteristica ubiqua — que pode ser encontrado em todas as cadeias produtivas e
atividades econdmicas — e analisa a dificuldade de mensurar as atividades realizadas fora da
inddstria de software. Um desses servicos de fora é, segundo a Organisation for Economic
Co-operation and Development (OECD, 2011, p. 60), o desenvolvimento interno de softwares
para uso proprio, significativo em organizagBes governamentais. Diegues et al.(p. 192)
também destacam a importancia de softwares na administracdo publica nas atividades de
controle, gestéo e processamento de dados, citando o caso da Secretaria da Receita Federal.

Com relagdo as ferramentas de gestdo, destaca-se o uso de Software Livre (SL) para viabilizar
a inclusdo tecnoldgica principalmente das organizacbes de pequeno e médio porte, publicas
ou privadas. (ROLOFF, 2007, p. 133). Isso devido principalmente ao seu baixo custo e alta
capacidade de customizacdo, ja que possui o codigo fonte aberto, permitindo que todos
compreendam seu funcionamento e possam modifica-lo.

H& inclusive um Projeto de Lei em trAmite sobre o assunto, n°® 2269/1999, o qual obrigaria aos
6rgdos da administracdo publica utilizarem software com cddigo livre ou aberto. Além disso,
0 Parana possui a Lei Estadual n® 14.058/2003, a qual da preferéncia de aquisi¢do ao SL. Na
mesma linha, a Companhia de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Parand
(CELEPAR, 2014) cita o governo do Parana como um dos principais usuarios e
desenvolvedores de SL de todo o pais, ja que os programas de codigo aberto fazem parte das
politicas estratégicas de governo e auxiliam diversos 6rgéos e areas.

Existem diversas discussdes a respeito de implantacdo de SL na administracdo publica,
principalmente com relacdo as vantagens sobre o Software Proprietério (RIBEIRO, 2004;
SILVA FILHO, 2006; ROLOFF, 2007; FREITAS, 2010; OLIVEIRA, 2010; PALMIEIRI,
ACET]I, 2013). No entanto, carecem pesquisas do resultado do uso de SL em func¢bes em que
geralmente ndo ha nenhum tipo de software associado. Desta forma, o objetivo deste artigo é
avaliar a qualidade dos servigos de um sistema de requisicdo de uma organizacdo publica
através da matriz importancia x desempenho de Slack (1993, apud GIANESI; CORREA,
1994), em uma instituicdo que implantou um SL adaptado, chamado de Sistema de
RequisicOes de Servigos (SRS).

Essa matriz é uma importante e conhecida ferramenta de priorizacdo de estratégias, isto é,
visa demonstrar quais areas chaves devem receber mais ou menos recursos para se tornar mais
competitiva. Como a segunda parte da matriz exige comparagdo com 0s competidores e 0s
servicos desempenhados pela instituicdo sdo exclusivos, o SRS ser4d comparado com o
modelo utilizado anteriormente, removendo assim a principal dificuldade apontada por
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Gianesi e Correa (1994, p. 119) da aplicacdo da ferramenta proposta: obtencdo de
informagBes confiaveis a respeito dos concorrentes.

Apobs uma breve revisdo de literatura, o artigo descreve o modelo de Slack e a adaptagdo para
aplicacdo em organizacdo publica. Em seguida, apresentam-se 0s procedimentos
metodoldgicos para a coleta e andlise dos dados, a aplicagdo da matriz e os resultados obtidos.
O texto é finalizado com as consideracbes finais, as contribuicbes e recomendacdes de
trabalhos futuros.

2. Fundamentacdo tedrica

Para entendimento desta pesquisa é necessario conhecer a definicdo de cliente interno e
externo. E para isso, serd utilizada a definicdo de Bernardez (2005): os clientes internos séo
todos os colaboradores, da base até o topo da pirdmide organizacional. E a organizacéo
depende deles para satisfazer o cliente externo, seja para divulgacéo ou para producéo, afinal
0 desempenho deles afeta diretamente a qualidade, a produtividade e a performance da
organizagdo. Somente satisfazendo o cliente interno, é que se alcancara a satisfacéo do cliente
externo, pois esse “é influenciado ou se beneficia de algum produto ou servigo da empresa”

(p. 35).

Por isso é necessario ressaltar a ndo cobranca pelos servicos, j& que eles atendem somente aos
proprios colaboradores da organizacéo.

O sistema implantado na UTFPR-PG ¢é basicamente utilizado para atender as necessidades do
cliente interno com relag&o a servicos internos. Por isso, seguindo a reviséo, serd conceituado
servicos, suas classificacfes e seus principios de qualidade.

2.1 Servico

“Servigo € qualquer ato ou desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode
oferecer a outra e que ndo resulta na propriedade de nada. A execugdo de um servigo pode
estar ou ndo ligada a um produto concreto.” (KOTLER; KELLER, 2006, p. 397).

Lovelock e Wright (2001, p. 5) utilizam duas defini¢des: a primeira que “servi¢o € um ato ou
desempenho oferecido por uma parte a outra”; e a segunda que “servigos sdo atividades
econdmicas que criam valor e fornecem beneficios para clientes em tempos e lugares
especificos”.

Devido as suas especificidades, os servicos tém forte relagdo com a funcdo de marketing, ja
que ele é consumido ao mesmo tempo em que é produzido, portanto ha contato direto entre o
consumidor e a producdo. Isso faz com que os responséveis pela realizacdo do servigo
desempenhem também as fungdes de marketing. E no marketing em servigos é fundamental a
comunicagdo com o cliente, principalmente devido & formagdo das expectativas, as quais
devem ser, no minimo, alcangadas, e preferencialmente superadas (GIANESI; CORREA,
1994, p. 36-37; KOTLER; KELLER, 2006, p. 23 e p. 142). Por isso a importancia de um
canal que seja eficaz em receber e traduzir ndo apenas as necessidades do cliente, mas
principalmente suas expectativas. Além disso, para Gianesi e Corréa (1994, p. 40) o processo
no qual o servico € fornecido € muitas vezes mais importante para a avaliagdo do que o
préprio resultado.

Também, o desenvolvimento e a aplicacdo de tecnologia no setor de servigos pode aprimorar
ou substituir o processo, além de criar novos servigos, gerando vantagens competitivas
formidaveis. Para isso é necesséario se especializar (exceléncia) no que realmente importa,
quebrar barreiras organizacionais (privilegiando a comunicacdo e a interagdo), possuir um
sistema proativo e padrdo nas decisdes (GIANESI; CORREA, 1994).
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Por isso a importancia da aplicacdo da matriz no SRS, para saber onde deve-se especializar,
afinal o sistema recebe as especificacdes e expectativas dos seus Usurios.

2.2 Classificacdo dos servigos

Os servicos podem ser divididos em duas partes: com ou sem contato. A parte com contato
também é chamada de parte interativa por Gronroos (1995), front office por Gianesi e Corréa
(1994), linha de frente por Slack et al. (1997) e palco por Lovelock e Wright (2011). Na
mesma sequéncia de autores, a parte sem contato é chamada suporte, back room, retaguarda e
bastidores (apud SANTOS, 2000). A figura abaixo apresenta as principais caracteristicas de
cada uma:

: / SISTEMA DE OPERACOES DE SERVICO \
Cliente
L / Front office / Back room
(linha de frente) (retaguarda)
- «altc contato com o cliente *baixc contato com o cliente
sincerteza sprevisibilidade
svariabilidade *padronizacac
A «dificil controle *melhorcontrole
e
Saldo de Restaurante Cozinhade Restaurante

<

Figura 1: Classificacdo dos servigos segundo o contato com o cliente
Fonte: Adaptado de Gianesi e Corréa (1994, p. 42)

4

O SRS substituiu o grau de contato com os solicitantes dos servigos de alto para baixo, e com
isso aumentou a responsibilidade deles para especificar suas necessidades, e principalmente
do sistema para entender as expectativas. E as proprias caracteristicas dos servigos
demonstram as dificuldades em controlar a qualidade devido sua natureza subjetiva: producéo
e consumo simultdneos, variagBes decorrentes do comportamento dos funcionérios,
impossibilidade de inspe¢do prévia, entre outros. Por isso é necessario definir qualidade em
Servigos.

2.3 Qualidade em servicos

Segundo diversos autores, o conceito de qualidade esté relacionado a capacidade de satisfazer
o cliente. A satisfacdo do cliente é uma fungdo direta de suas expectativas e de suas
percepcdes, de acordo com a relacdo: Satisfacdo = PercepcOes/Expectativas (JURAN;
GRYNA, 1993; ZEITHAML; PARASURAMAN; BERRY, (1990); ZEITHAML,; BITNER,
2003; LOVELOCK; WRIGHT, 2001, p. 102; KOTLER; KELLER, 2006, p. 406;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000, p. 249; GARVIN, 1984; PALADINI, 1995;
GHOBADIAN et al., 1994; SLACK et al., 1997, apud SANTOS, 2000).

Devido & dificuldade de mensurar as necessidades do cliente, as avaliacdes geralmente levam
em conta as expectativas, as quais podem ser influenciadas por alguns fatores, Santos et al.
(2012, p. 139) chegaram a um conjunto genérico de nove critérios comuns as operagdes de
servicos: confiabilidade, rapidez, flexibilidade, competéncia, empatia, tangiveis, acesso,
disponibilidade e preco. Essa lista foi obtida com base na proposta de diversos autores, como
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), Corréa e Caon (2002), Johnston (1995) e Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985). Critérios semelhantes séo citados também por Lovelock e Wright
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(2001), Ghobadian et al. (1994), Gianesi e Corréa (1994), Schonberger e Knod Jr. (1997) e
Rodrigues et al. (2002), os dois Ultimos citados por Jum (2007).

Apos essa breve descrigdo de servigos, serd vista a teoria referente a matriz de Slack (1993).
2.4 Matriz importancia x desempenho

Conforme citado, a qualidade é definida como a percepcdo do servico recebido sobre a
expectativa. Entdo, Gianesi e Correa (1994, p. 111) recomendam “identificar dimensdes ou
critérios através dos quais o consumidor avalia o servico prestado”. E devido &
intangibilidade, deve-se integrar as funcdes de marketing — responsavel pela expectativa — e
de operagBes — responsével pela execugdo. Assim, é necessario conhecer quais critérios
competitivos devem ser priorizados, ja que se relaciona com o conceito de trade-off, no qual
dificilmente uma empresa poderd ser excelente em todos os objetivos de
desempenho. Assim, a prioridade em um objetivo pode sacrificar a prioridade em
outro, como pode acontecer, por exemplo, no tradicional conflito (trade-off) entre
qualidade e custo. Em consequéncia disso, os gerentes de producdo podem ser
impelidos a assumir compromissos que os levam a “trocar” uma prioridade por

outra, pois eles partem do principio de que existem trade-offs entre os diferentes
objetivos de desempenho. (SANTOS; GOHR; VARVAKIS, 2012, p. 138).

Além disso, conforme Santos et al. (2012, p. 136 e 139), para atender as peculiaridades de
cada organizacdo, Garvin (1993) sugere que os critérios sejam traduzidos para a linguagem e
peculiaridades das operagBes analisadas (principio da “desagregagdo”). Dessa forma, os nove
critérios genéricos anteriores ficaram conforme segue:

Critérios Genéricos Critérios Especificos
Confiabilidade Seguranga nas informacgfes passadas e recebidas
Rapidez Rapidez para abrir chamado
Flexibilidade Realizar alteraces posteriores no chamado
Competéncia Diversas categorias e campos para expressar a

necessidade

Comunicagdo facil e rapida

Empatia Visual amigavel

Receber ajuda quando necessario

Tangiveis Diversas ferramentas e opcdes
Acesso Acesso facil
Disponibilidade Disponibilidade do sistema
Preco Economia de recursos

Quadro 1 - Critérios de valor percebido para solicitagdes de servico

Ainda com relacdo aos critérios, Hill (1993), citado por Gianesi e Correa (1994, p. 112),
introduziu os conceitos de critérios ganhadores de pedidos e critérios qualificadores, no qual
estes representam o nivel minimo de desempenho para competir por uma parte do mercado, e
aqueles s&o os utilizados pelo cliente para escolher o fornecedor, entre os qualificados.

Com base nisso, Slack (1993) desenvolveu uma importante ferramenta para analisar as
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discrepancias entre o desempenho ideal e o real, chamada de matriz importancia x
desempenho. Ela possui esse nome porque é formada através do cruzamento do resultado da
utilizacdo de duas escalas de nove pontos, uma para analisar e classificar cada critério
segundo sua importancia, e outra para analisar o desempenho da organizagcdo perante o0s
concorrentes (benchmarking):

1 Proporciona uma vantagem crucial
Ganhadores de - -
. 2 Proporciona uma vantagem importante
clientes
3 Proporciona uma vantagem (til
4 Precisa estar dentro do bom padréo
IMPORTANCIA e . T
PARA O Qualificadores 5 Precisa estar dentro do padrdo médio
USUARIO 6 Precisa estar a pouca distancia do padrdo médio
7 Néo usualmente de importancia, mas pode tornar-se
Menos importante
importantes 8 Muito raramente considerado pelos usuarios
9 Nunca considerado pelos usuarios
1 Consideravelmente melhor do que o anterior
Melhor que o 2 Claramente melhor do que o anterior
anterior
3 Marginalmente melhor do que o anterior
DESEMPENHO 4 Algumas vezes marghrlzlrriginte melhor do que o
EM RELAGAG Igual ao anterior
AO MODELO g 5 Mais ou menos igual ao anterior
ANTERIOR 6 Levemente abaixo da média do anterior
7 | Usualmente marginalmente pior do que o anterior
Pior que o 8 Usualmente pior do que o anterior
anterior
9 Consideravelmente pior do que o anterior

Quadro 2 - Escala para classificages dos critérios competitivos segundo importancia e desempenho
Fonte: Adaptado de Slack (1993)

E importante que essa priorizagio parta da visio dos clientes, ou seja, é arriscado que a
propria organizacdo decida internamente quais sdo os critérios que o mercado prioriza
(GIANESI; CORREA, 1994, p. 114).

Com relagdo a escala de desempenho, ressalta-se que esta pesquisa foi aplicada em uma
organizagdo publica, onde a prestacdo de servicos internos é exclusiva, isto é, ndo ha
concorrentes ou competidores. Esse monopdlio é considerado por Gianesi e Corréa (1994, p.
195) como um motivo critico para a baixa qualidade dos servigos publicos. Por isso, pesquisas
para medir a qualidade dos servigos ndo geram resultados préticos, afinal os usuarios ndo
podem comparar com o servigo de outro prestador, ou sequer “contratar” outro. Embora o
modelo conceitual de qualidade de muitos autores — tanto do tema ‘qualidade’, quanto do
tema ‘servi¢co’ — ndo seja baseado na comparagdo e sim na percepgéo do servigo realizado
sobre a expectativa, a aplicacdo da escala de desempenho sera feita comparando-se o modelo
de requisigdo de servigos atual (SRS) com o anterior.
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Esse benchmarking interno elimina a principal dificuldade, mencionada por Gianesi e Correa
(1994, p. 119), da aplicacdo da ferramenta proposta: obtencdo de informacdes confiaveis a
respeito dos concorrentes.

O cruzamento entre essas duas dimensdes — importancia e desempenho — permitira identificar
regibes especificas na matriz conforme a figura seguinte:

F

3 /
a ,| Exgesso 2
2 1 el ADEQUADG B
Lk
S wn E ——
E ‘E L _.rl-"'""‘
o E 5 .__'_,...-ﬂ"""#— - [
55 5] =" MELHORIA__L—]
E g A ] {,.f-“
& 2 el ACAD
JRGEITTE
= 9
z 9 ls 7 le s ls4 s [o [1
c
ST Importancia para os clientes ﬁ

Figura 2: Matriz importancia x desempenho
Fonte: Adaptado de Slack (1993).

A regido acdo urgente possui 0s critérios com desempenho critico dada a importancia
conferida pelos usuérios e a comparagdo desfavoravel com o modelo anterior. Possivelmente
é a maior causa de insatisfacdo referente ao novo sistema e deve-se agir no curto prazo para
buscar formas de melhorar o desempenho até a regido melhoria, e no médio prazo para chegar
ao adequado.

A regido melhoria possui os critérios que devem passar por aprimoramentos, no entanto deve-
se dar mais atencao aqueles mais abaixo e ao lado direito da matriz.

A regido adequado delimita a fronteira do desempenho minimo necessario, critérios com 0s
quais se pode preocupar apenas no longo prazo.

E por fim, a regido excesso? possui critérios com alto desempenho, mas que ndo sdo téo
valorizados pelos clientes, sendo possivel que os recursos empregados possam ser alocados
em critérios das regibes acdo urgente ou melhoria. Outra estratégia é tentar aumentar a
importancia deles atraves dos esforgos de marketing.

Embora essa aplicagdo da matriz ndo seja algo novo, conforme Santos et al. (2012, p. 137) ela
“ainda constitui um dos fundamentos para a priorizagéo de critérios e continua sendo aplicada
em diferentes situacdes e em diferentes contextos (ARBORE; BUSACCA, 2011; RIVIEZZO;
NISCO; NAPOLITANO, 2009; DENG; KUO; CHEN, 2008; TONTINI; SILVEIRA, 2007)”.

Seguindo serdo vistos os principais métodos utilizados para coleta e analise dos dados.
3. Metodologia

O objetivo deste artigo é aplicar a matriz de importancia x desempenho de Slack (1993), para
com os resultados ampliar os conhecimentos sobre os critérios da qualidade que devem ser
priorizados, por isso esta pesquisa é classificada como exploratdria, servindo também de base
para futuras pesquisas. Devido a varios impedimentos praticos, como tempo e recursos
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disponiveis, uma pesquisa completa sobre o sistema de requisicbes ndo é possivel, porém
considera-se satisfatorio e capaz de atingir o valor cientifico.

A pesquisa é qualitativa quanto ao método e a forma de abordar o problema, pois
praticamente ndo houve utilizacdo de instrumental estatistico para analisar os dados
(RICHARDSON et al., 2007), apenas a utilizacdo de média para montagem da matriz.

Os sujeitos da pesquisa tratam-se dos servidores publicos da Universidade Tecnoldgica
Federal do Parand, Campus Ponta Grossa (UTFPR-PG), pois séo eles os ‘clientes’ que
utilizam o sistema. S&o ao todo 282 servidores, divididos em 193 professores e 89 técnicos
administrativos. Houve um pré-teste realizado com alguns servidores numa manha, e apés
algumas corregdes e sugestdes um e-mail foi enviado a todos solicitando a participagdo para
responder a dois formularios disponibilizados na internet. O primeiro formulério avaliou a
importancia dos critérios e todos puderam responder, ja o segundo foi solicitado que apenas
aqueles que trabalharam com o modelo anterior respondessem, ja que é uma comparagédo de
desempenho entre os sistemas atual e antigo.

Para resultados mais dignos foi realizado um levantamento na base do SRS e constatado que
246 usuérios j& utilizaram o sistema, através de 6.086 requisi¢ces, mas que apenas 30 sdo
responséveis por 57% das requisi¢cdes realizadas, por isso foi reforcado a eles o pedido de
preenchimento dos questiondrios, buscando aumentar o peso das respostas daqueles que
poderiam ser chamados de ‘clientes frequentes’.

4. Anélise dos resultados

A UTFPR-PG implantou, em outubro de 2012, um SL de origem francesa — Gestionnaire
Libre de Parc Informatique (GLPI) — para receber requisicdes de servigos em geral. Esse
sistema de informac&o é do tipo help desk e era utilizado somente pelo setor de Tecnologia da
Informacdo, j& que é originalmente criado para gestdo do parque e de servigos de informatica.
Ele foi adaptado visando sua simplificagdo, principalmente através das opcoes
disponibilizadas nas configuracdes, e também com algumas poucas modificagdes no codigo
fonte. Assim se tornou responsavel em receber as requisi¢des de servicos para alguns
departamentos da instituigéo, por isso chamado de Sistema de Requisigdes de Servigo (SRS).
Atendia aos seguintes servigos: copa, limpeza, jardinagem, movimentagéo, sinalizacéo,
transporte e manutencéo (mobiliéria, predial, elétrica, alvenaria e hidraulica). Posteriormente
aumentando a gama de servigos: correspondéncia, recursos audiovisuais, laboratorista, reserva
de ambientes e eventos. A maioria desses servigcos eram solicitados, antes do SRS, por e-mail,
verbalmente ou atraves de fichas impressas — na qual cada departamento utilizava um modelo
diferente.

Também houve a exportacdo desse sistema, ja com as modificacdes realizadas em Ponta
Grossa, a outros campus da UTFPR, mas ndo se soube precisar quais dos treze cdmpus o
utilizam. Também veio a conhecimento que alguns cdmpus implantaram solugdes parecidas,
mas com diferentes softwares. Essas informacOes desencadearam algumas ideias para
trabalhos futuros, ideias melhores desenvolvidas no item 5, consideragdes finais.

Com relacdo aos questionérios, o primeiro tratava da importancia dos critérios, e foi
respondido por trinta pessoas, e o segundo — sobre a comparacdo com o modelo anterior — por
onze. Essa diferenca é considerada normal, j& que apenas aqueles que eram familiarizados
com o modelo anterior poderiam responder, e embora faga menos de dois anos que houve a
implantacdo, eram poucos os departamentos que possuiam servidores técnico administrativos,
0s quais geralmente sdo os responséveis em abrir chamados. E também nesse periodo houve
troca da maioria dos responséveis dos setores, devido & eleigdo para Diretor-Geral do cAmpus.

As médias dos resultados e a matriz sdo apresentadas abaixo:
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CRITERIOS DE VALOR PERCEBIDO IMPORTANCIA DESEMPENHO

Seguranga nas informacfes passadas e recebidas 1 2

Rapidez para abrir chamado 1 1

Poder realizar alteragdes posteriores no chamado 3 3

Diversas categorias e campos para expressar a 3 5
necessidade

Comunicagdo facil e rapida 1 2

Visual amigavel 4 5

Receber ajuda quando necessario 1 2

Diversas ferramentas e opcoes 3 3

Acesso facil 1 1

Disponibilidade do sistema 1 1

Economia de recursos 1 1

Quadro 3 — Pontuacéo de importancia e desempenho

Rapidez / Economia/

_Agg_s__s_q .’ Disponibilidade

s 1 AN
2
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_8 & '5 ___§_
C ug E 4
289 |5
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& f
© ¢ - .
8 o
£ o I
Z = ol8 7!6 .54 3 2 1]
P S I I L= F A d
«——— Importédnciapara ———— »
Baixa os clientes Alta

Figura 3: Matriz importancia x desempenho

A excegdo do “visual amigavel’, todos os critérios encontram-se na faixa de ‘adequado’, o que
demonstra que o sistema utilizado atualmente pelo cdmpus possui um bom desempenho na
relagdo com a importancia dada pelos seus clientes. Com relacdo ao critério ‘visual amigavel’,
este pode ser justificado devido ao SRS ser um sistema adaptado, isto é, ele foi desviado de
sua funcdo principal, portanto a tela de trabalho realmente ndo é adequada. Também, ao
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questionar a equipe responsavel pela implantacéo, foi explicado que o software até possui
uma tela mais ‘amigavel’, mas que esta ndo é utilizada porque ndo possui uma das fungdes
mais inovadoras do SRS, que € a agenda de ambientes e motoristas, a qual demonstra a todos
0s usuérios como esta a disponibilidade desses recursos.

No entanto, mesmo que justificado, é importante aperfeigoar esse critério, ndo apenas por ter
sido o Unico que ndo obteve um desempenho adequado, mas também porque se deve levar em
conta que aqueles que responderam ao questiondrio dizendo que o visual precisa ser
melhorado j& utilizam o SRS h& pelo menos dois anos, e podem ja estar acostumados,
portanto novos usuérios teriam uma avaliacdo mais negativa a respeito dessa questao.

Finalizando, seguem as Ultimas consideragdes, as quais englobam as contribui¢Bes trazidas
pela pesquisa e as recomendacdes de trabalhos futuros.

5. Consideragdes finais

Este artigo aplicou a matriz de importancia x desempenho, desenvolvida por Slack (1993), em
um sistema de requisicdes de servico baseado em software livre, utilizado por uma
organizagdo publica. Os resultados afirmaram que quase todos os critérios estdo adequados,
apenas um necessita de aprimoramento.

Essa andlise foi importante para validar o sistema implantando e utilizado atualmente, no
entanto ela ndo trouxe detalhes a respeito dos reais ganhos proporcionados. Por isso, fica
como recomendacdo de trabalho futuro uma pesquisa que busque mapear as melhorias
trazidas por esse sistema. E também como recomendacdo, aplicar novamente a matriz, desta
vez comparando com os sistemas utilizados pelos demais campus.

As contribuictes deste trabalho referem-se & metodologia utilizada para aplicar a matriz em
organizagdes publicas, as quais na maioria das vezes ndo possuem concorrentes, por isso a
utilizacdo de benchmarking interno, seja com relagéo ao desempenho anterior, como realizado
nesta pesquisa, seja com relacdo a outras unidades de trabalho semelhantes, como indicado
nas recomendagdes de trabalhos futuros.
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