Sociedade, Contabilidade e Gestao, Rio de Janeiro, v. 10, n. 3, set/dez 2015.

Qualidade Percebida de Servigos de Tecnologia da Informacéo: O Papel do Technostress
e das Diferencas Individuais

Perceived Quality of Information Technology Services: The Role of Technostress and
Individual Differences

Danilo Magno Marchiori
Mestre em Administracdo de Empresas pela FUCAPE Business School
Professor do MBA de Inteligéncia Competitiva — FUCAPE Business School e
Doutorando em Gestdo pela Universidade da Beira Interior/NECE - Portugal
Rua Alm. Soido, 271, Ap. 1001/2, Praia de Santa Helena - Vitdria, ES
CEP: 29.055-020
E-mail: danilo.marchiori@hotmail.com

Emerson Wagner Mainardes
Doutor em Administracdo pela Universidade da Beira Interior — Portugal
Professor Associado, Pesquisador e Coordenador do Centro de Estudos em Marketing
e Estratégia da FUCAPE Business School
Av. Fernando Ferrari, 1358, Boa Vista, Vitdria — ES
CEP: 29.075-505
E-mail: emerson@fucape.br

Resumo

Por meio de uma pesquisa tedrico-empirica, o trabalho investigou se os elementos do
encontro do servico e os fatores criadores do technostress afetam a qualidade percebida de
servicos de TI prestados por um departamento interno de TI. O estudo, de carater quantitativo
e descritivo, foi realizado com 138 usuérios de servicos de Tl que trabalham em uma
organizacao federal e com atuacdo no estado do Espirito Santo. A investigacéo testou o poder
explicativo dos trés elementos do encontro de servigo (produto do servico, entrega do servico
e ambiente do servico) e de quatro fatores criadores do technostress (tecnossobrecarga,
tecnoinvasdo, tecnocomplexidade e tecnoincerteza). De forma complementar, a investigacdo
testou se as caracteristicas individuais dos usuarios (género, idade, educacgdo, experiéncia
atual, experiéncia anterior e local de trabalho) produziram diferencas estatisticamente
relevantes quando comparadas com sua percepc¢do sobre a qualidade geral dos servigos. Os
resultados gerados por meio de regressdao multipla mostraram que a qualidade geral dos
servigos foi explicada pelas variaveis produto do servico, ambiente do servigo, entrega do
servico e tecnocomplexidade. J& as comparacfes de médias indicaram que 0s servidores que
atuam em unidades organizacionais descentralizadas, especializadas no atendimento ao
publico, avaliaram a qualidade geral de servigos de forma mais positiva.

Palavras-chave: Qualidade de servicos; Servigos de tecnologia da informacéo; Technostress;
Setor publico.
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Abstract

The aim was to identify if the elements of the service encounter and technostress creators
affect the perceived service quality provided by internal information technology department,
through the realization of a theoretical and empirical research. Quantitative and descriptive in
its approach, the study was conducted with 138 users of IT services who work at a federal
organization operating in the state of Espirito Santo. This research tested the direct influence
of the three elements of service encounter (i.e. service product, service delivery and service
environment) and four causal factors of technostress (techno-overload, techno-invasion,
techno-complexity and techno-uncertainty). In addition, the research tested whether the
individual characteristics of users (i.e. gender, age, education, current experience, previous
experience and location of work) produced statistically significant differences when compared
to their perception of the overall quality of services. The results generated through multiple
regression showed that the overall quality of services was explained by the service product,
service environment, service delivery and techno-complexity variables. Upon comparison, the
statistical averages inferred that employees who work in decentralized organizational units,
specializing in public service, rated the overall quality of services more positively.

Keywords: Quality of services; Information technology services; Technostress; Public sector

1 Introducéo

O uso de tecnologia da informacdo (TI) tornou-se essencial para as organizacfes
modernas (DE HAES, VAN GREMBERGEN e DEBRECENY, 2013), de tal forma que é
fundamental que todas as estruturas envolvidas no fornecimento de servigos de Tl funcionem
de forma precisa e adequada, tendo em vista que muitas organiza¢es dependem tanto de TI
que interrupgdes em seu funcionamento trariam consequéncias tragicas para suas operacdes
(PEPPARD, 2003). Conscientes disso, muitas organizacdes, publicas e privadas, optam pela
criagdo de departamentos internos especializados na prestacdo de servicos de TI aos seus
trabalhadores (PITT, WATSON e KAVAN, 1995). Nesse contexto, Vargo e Lusch (2008)
explicaram que servico pode ser compreendido, no ambito de uma organizagdo, como a
aplicacdo de competéncias especializadas através de atos, processos e desempenhos para seu
préprio beneficio. Ou seja, esses departamentos internos sao essencialmente fornecedores de
servicos de TI.

E importante destacar que o sucesso do uso da TI nas organizacBes esta
intrinsecamente relacionado com a qualidade de servicos de Tl por elas utilizado (PEPPARD,
2003; DELONE e MACLEAN, 2003). Dessa forma, o tema qualidade de servigos tem
interessado pesquisadores e profissionais da area de TI, que se mostram especialmente
dedicados a identificar a forma mais adequada para medir a qualidade de servigos de TI
prestados por provedores internos (MILLER, HARDGRAVE e JONES, 2013). Entre os
instrumentos atualmente disponiveis na literatura, a ferramenta SERVQUAL, originaria dos
dominios do Marketing (PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY, 1985), revela-se como a
mais utilizada nas pesquisas envolvendo Tl (SYLVESTER, TATE e JOHNSTONE, 2007).
Entretanto, diante de varias criticas relacionadas a inadequacdo do SERVQUAL para a area
de TI (LADHARI, 2009), Miller, Hardgrave e Jones (2013) criaram um novo instrumento, o
ISS-QUAL, especificamente construido para medi¢do da qualidade dos servicos de TI
prestados por provedores internos. Contudo, considerando que o modelo é recente e que
estudos empiricos que o utilizam sdo raros na literatura, identificou-se a oportunidade de
utilizar o novo modelo, bem como de propor novas variaveis que possam aumentar seu poder
explicativo.
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Nesse contexto, € oportuno voltar os olhos para outro tema que, assim como a
qualidade de servicos, interfere diretamente nos resultados do uso de Tl nas organizacGes: o
technostress. Esse problema, que tem despertado recente interesse de pesquisadores da area
de Tl (TARAFDAR et al., 2007; RAGU-NATHAN et al., 2008), esta relacionado com as
dificuldades que os individuos tém para se adaptar ao ambiente tecnoldgico que utilizam em
seu trabalho. O technostress provoca fadiga, insatisfagdo e ansiedade entre os trabalhadores,
reduzindo sua produtividade, inclusive em organizacdes publicas (TARAFDAR et al., 2007;
TARAFDAR, TU e RAGU-NATHAN, 2010). Dessa forma, considerando o impacto negativo
provocado pelo technostress sobre os usuarios, clientes dos departamentos internos de
servigos de TI, identificou-se a necessidade de avaliar o impacto desse fendmeno sobre a
percepcao desses usuarios acerca da qualidade dos servicos.

Dessa forma, a presente pesquisa buscou responder a seguinte questdo: Qual € o papel
dos fatores do encontro do servico e dos fatores criadores do technostress sobre a percepgédo
de qualidade de servigos de TI prestados por um departamento interno de Tl de um drgao
publico? Para responder essa pergunta foi definido como objetivo identificar se os elementos
do encontro do servigo e os fatores criadores do technostress afetam a qualidade percebida de
servicos de TI prestados por um departamento interno de TI, ligado a um o¢rgdo da
Administracdo Publica Federal brasileira, por meio da realizagdo de uma pesquisa tedrico-
empirica. De forma complementar e exploratdria, o estudo testou se as variaveis demograficas
relacionadas a género, idade, grau de instrucdo, tempo de experiéncia e local de trabalho
provocam diferencas estatisticamente relevantes sobre as percep¢des gerais de qualidade de
servigos. Esse teste baseou-se na sugestdo de Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2002) para
que fossem pesquisados os efeitos de variaveis demograficas sobre os resultados do uso de Tl
nas organizagoes.

O estudo mostra-se relevante para os pesquisadores da area de Marketing e de T1, pois
seu carater empirico € uma oportunidade para demostrar a utilizacdo de um novo instrumento
de medicdo da qualidade de servigos de TI: o ISS-QUAL (MILLER, HARDGRAVE e
JONES, 2013). O trabalho também inova ao apresentar a comunidade académica 0s
resultados da tentativa de ampliagdo do novo modelo, mais especificamente por meio da
inclusdo das variaveis relacionadas ao fenémeno do technostress (TARAFDAR et al., 2007).
Além disso, a investigacao de carater exploratoria fornece aos gestores, futuros pesquisadores
e interessados no tema informaces relevantes sobre o papel dessas caracteristicas individuais
sobre a percepcdo dos usuarios sobre a qualidade de servicos de TI, bem como fornece
subsidios para realizacao de futuras compara¢es de resultados (HAIR JR. et al., 2005).

O estudo apresenta aos gestores informacfes que poderdo auxilid-los a melhorar a
qualidade dos servigos prestados pelos departamentos internos de TI. S&o apresentados todos
0s passos seguidos pela investigacdo, 0s conceitos tedricos utilizados, bem como os resultados
alcancados. O tema € especialmente interessante para 0s gestores publicos, na medida em que
0 Estado é um grande consumidor de TI, utilizando-a em seus mais diversos campos de
atuacdo (GARICANO e HEATON, 2010). Além disso, considerando que o volume de
recursos publicos aplicados em TI tem crescido com o passar do tempo (TCU, 2012) os
gestores devem realizar acGes para medir e melhorar a qualidade dos servicos de TI utilizados,
a fim de que, em ultima instancia, possam ser aprimorados 0s servigos prestados aos cidadaos.

Esta pesquisa esta dividida em seis se¢des. A primeira introduz o tema da pesquisa e
esclarece seus objetivos. Na segunda secdo sdo explorados os principais aspectos tedricos
relacionados a qualidade dos servicos de Tl e ao technostress. A terceira secdo explica 0s
aspectos metodoldgicos do estudo. A quarta secdo apresenta os resultados da analise dos
dados coletados. A quinta secdo discute os resultados. Finalmente, na Gltima parte desse
relatorio de investigacdo sdo reveladas suas conclusoes.
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2. Fundamentacéo Tedrica
2.1 Qualidade De Servicos De Ti

Para compreender 0 que é qualidade de servicos é necessario conhecer 0s seus
componentes, pois a natureza intangivel e multifacetada dos servicos torna essa uma tarefa de
dificil realizacdo (LOVELOCK e WIRTZ, 2006). Com esse objetivo, Rust e Oliver (1994)
ofereceram um modelo que explica a qualidade do servico a partir dos trés componentes do
encontro de servigo: a entrega do servico (aspectos envolvidos diretamente na forma de
interacdo entre o prestador de servicos e o cliente), o produto do servico (utilidade ou o
resultado efetivo de um servico prestado) e o ambiente do servigo (demais aspectos
relacionados a qualidade do servico, como a aparéncia das instalacdes, dos equipamentos e do
pessoal). Shostack (1997) reforcou que esses trés componentes estdo presentes no encontro de
servico, 0 momento durante o qual o prestador de servigos e seu consumidor interagem,
presencialmente ou de forma remota (por telefone, e-mail ou qualquer outra forma de
comunicagéo).

Referindo-se ao contexto de TI, Peppard (2003) sugeriu que muitas organizagdes
dependem tanto do funcionamento de seus sistemas de informacgdo que uma interrup¢do em
seu funcionamento paralisaria a toda a organizacdo. O autor explicou ainda que na maioria
das organizagOes os servicos de T1 s&o fornecidos por provedores internos. Assim, um aspecto
essencial da atuacdo dos departamentos de TI das organizacdes é a qualidade dos servicos que
estes fornecem aos usuarios (KETTINGER e LEE, 1997).

O desenvolvimento de instrumentos para medicao da qualidade de servicos para a area
de TI tem sido tema de interesse académico, conforme apontado por Miller, Hardgrave e
Jones (2013). Seth, Deshmukh e Vrat (2005) revisaram a literatura e indicaram a existéncia de
diversos métodos com esse fim, baseados nas percep¢des dos usuérios e revelaram que o
instrumento mais utilizado é o0 SERVQUAL (SYLVESTER, TATE e JOHNSTONE, 2007).
Desenvolvido por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), o modelo, originario dos dominios
do Marketing, foi introduzido no campo da TI, especificamente na area de Sistemas de
Informacédo (SI), por Kettinger e Lee (1994).

Entretanto, o uso do SERVQUAL tem sido muito contestado na literatura. Ladhari
(2009), ao avaliar 20 anos de uso do SERVQUAL, esclareceu que as principais criticas
descrevem problemas com diferengas de pontuagdo, confiabilidade do modelo, validade
convergente e discriminante, énfase no processo, hierarquia entre construtos, uso de escala
genérica e aplicabilidade em diferentes contextos culturais e ambientes virtuais. Miller
Hardgrave e Jones (2013), tratando especificamente do contexto de TI, acrescentaram que o
SERVQUAL captura somente dois dos trés fatores do encontro de servico: a entrega do
servico e 0 ambiente de servico, desconsiderando o produto do servico. Além disso,
especificamente em relacdo a entrega do servigo, os autores afirmaram que a abrangéncia do
instrumento € apenas parcial, pois ndo considera a possibilidade de que a prestacdo de servigo
possa ocorrer em ambiente virtual, fato comum nas organizagdes modernas.

Dessa forma, Miller, Hardgrave e Jones (2013) apresentaram 0 ISS-QUAL, um novo
instrumento construido especialmente para medicdo de qualidade de servigos prestados por
provedores internos de TI. Os autores assumiram que os trés fatores do encontro de servigo
podem explicar a qualidade do servigo, a partir de uma relacdo de causa e efeito, o que difere
da abordagem dimensional adotada pelo SERVQUAL. As proposi¢bes assumidas pelos
pesquisadores foram:
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e Proposicdo 1: Quanto mais a percepg¢do do usuario sobre a entrega do servigco exceder
as expectativas (ou ficar abaixo), mais positiva (ou negativa) serd a avaliacdo da
qualidade do servico;

e Proposicdo 2: Quanto mais a percepcdo do usuario sobre o produto do servigo
exceder as expectativas (ou ficar abaixo), mais positiva (ou negativa) sera a avaliacdo
da qualidade do servico;

e Proposicdo 3: Quanto mais a percep¢do do usuario sobre o ambiente de servigo
exceder as expectativas (ou ficar abaixo), mais positiva (ou negativa) serad a avaliacao
da qualidade do servigo.

O modelo de Miller, Hardgrave e Jones (2013) é apresentado na figura 1.

Entrega do
SerViQO Hl\‘

Produto do H2 Qualidade Geral
Servico > do Servico
Servico

FIG. 1. Modelo de pesquisa. H1: entrega do servi¢o possui uma relacéo
Para a co positiva com qualidade geral do servigo; H2: produto do servico tem uma | em medidas
ja existentes na  relacéo positiva com qualidade geral do servico; H3: ambiente do servico  exemplo, 0s
itens foram des femuma relacdo positiva com qualidade geral do servigo. darasuraman,

. Fonte: Adaptado de Miller, Hardgrave e Jones (2013
Zeithaml e Berry \Z.co,. PR TaranEe e ,,.wf.w ) ... viyo surans o fesultado da

ampliacdo e modificacdo, para a area de TI, de um instrumento de medicdo da qualidade do
produto do servico projetado para o ambiente bancario por Sureshchandar, Rajendran e
Anantharaman (2002). Ja os itens relacionados ao ambiente do servi¢co foram especialmente
desenvolvidos para o estudo, pois 0s autores consideraram que as medidas existentes para
esse fim se concentram apenas em ambientes fisicos, ndo considerando adequadamente 0s
ambientes virtuais (MILLER, HARDGRAVE e JONES, 2013).

O instrumento foi validado em um estudo para o qual foi utilizada uma amostra de 183
questionarios, coletados em trés organizacGes privadas e publicas. Cada participante
preencheu trés questionarios, sendo um relativo ao ISS-QUAL e os dois restantes baseados no
SERVQUAL (um para capturar a expectativa e outro para identificar a percepcdo dos
usuarios). Ao final, apos a analise dos dados, os pesquisadores constataram que o ISS-QUAL
explicou 77% da variacdo da variavel dependente qualidade geral do servigo. Contudo, como
a variavel dependente ndo foi completamente explicada, abre-se espaco para que o poder
explicativo de outras variaveis seja testado.

2.2 O Technostress

A presente pesquisa acrescentou ao modelo de Miller, Hardgrave e Jones (2013) as
variaveis tecnossobrecarga, tecnoinvasdo, tecnocomplexidade e tecnoincerteza, apresentadas
por Tarafdar et al. (2007) e testou seu poder explicativo sobre a variavel qualidade geral dos
Servigos.

Shu, Tu e Wang. (2011) esclareceram que conceito do technostress foi inicialmente
proposto pelo psicologo Craig Brod (1984). Atualmente compreende-se o technostress como
sendo o impacto direto e indireto sobre as pessoas do uso da TI utilizada em seus ambientes
organizacionais, provocando uma série de transtornos relativos ao trabalho, como fadiga,
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insatisfacdo, ansiedade e, consequentemente, reducdo de produtividade (TARAFDAR et al.,
1997). Diversos estudos analisaram o impacto desse fendmeno sobre os mais variados
aspectos relacionados a utilizacao de TI nas organizacdes (TARAFDAR et. al., 2007; RAGU-
NATHAN et. al., 2008; TARAFDAR, TU e RAGU-NATHAN, 2010; AHMAD, AMIN e
ISMAIL, 2013; FUGLSETH e SOREB®, 2014), entretanto investiga¢bes relacionadas com
seu impacto sobre a percepcdo de qualidade de servigos de T1 ndo foram localizadas.

O technostress foi medido por meio de uma adaptacdo do instrumento desenvolvido
por Tarafdar et al. (2007), que operacionaliza a variavel originalmente a partir de cinco
fatores. O primeiro é a tecnossobrecarga, que descreve situacdes nas quais 0s usuarios séo
forcados a trabalhar mais e mais rapido por causa do uso de TI. O segundo é a tecnoinvasao,
que descreve o efeito invasivo da Tl ao criar mecanismos para que os empregados fiquem
sempre conectados ao trabalho e com dificuldades para separar vida pessoal e profissional. O
terceiro € a tecnocomplexidade, que descreve situacdes nas quais 0s usuarios sentem que nao
possuem habilidade suficiente para o uso de TI, bem como seus esforgos em busca de
capacitacdo. O quarto fator é a tecnoincerteza, que se refere ao contexto de constantes
mudancas envolvendo TI, forcando os usuarios a um processo continuo de busca de novos
conhecimentos. Finalmente, o quinto é a tecnoinseguranca, fator que estd associado ao
medo que 0s usuarios experimentam de serem substituidos, em suas organizagdes, por outros
profissionais que possuam maior habilidade com o uso de TI. Esses cinco fatores foram
apresentados por Ragu-Nathan et al. (2008) como os fatores criadores do technostress.

Assim, a partir da revisdo da literatura a respeito do technostress, a presente
investigacdo acrescenta as trés proposices assumidas por Miller, Hardgrave e Jones (2013)
uma quarta proposicao:

e Proposicdo 4: Quanto maior (ou menor) for o estresse do usuario provocado pelo uso de
Tl nas organizacOes, mais positiva (ou negativa) sera sua avaliacdo da qualidade do
Servico

3 Metodologia

Esta é uma pesquisa quantitativa e descritiva, para a qual foi realizado um corte
transversal para obtencdo de dados primarios, captados por meio da aplicacdo de questionario
eletronico. A populacdo era composta de 373 usuarios dos servigos prestados pelo
departamento de T1 de um 6rgéo publico federal, com atuacdo exclusiva no estado do Espirito
Santo e no qual os servidores utilizam intensamente TI para realizacdo de suas atividades
diérias, tanto administrativas como de atendimento ao publico. Os usuarios atuavam na sede
da organizacdo, localizada na cidade de Vitdria, e em outras 58 unidades administrativas,
distribuidas por 51 municipios do estado.

Antes da aplicagdo do questionario foi realizado um pré-teste: o instrumento de
pesquisa foi apresentado a um grupo de cinco servidores para identificacdo de eventuais
problemas de compreenséo das questfes propostas, 0 que gerou a necessidade de realizacéo
de algumas adaptacOes. Na sequéncia os usuarios de TI da instituicdo receberam, por e-mail,
uma solicitacdo para que preenchessem o questionario. Ao final de uma semana foi obtida
uma amostra composta por 138 questionarios corretamente respondidos, 0 que representou
uma taxa de resposta de 37%. Destaque-se que a amostragem deve ser considerada, portanto,
como ndo-probabilistica.

Os questionarios foram aplicados durante o més de dezembro de 2013, com o apoio da
ferramenta LimeSurvey. O formulario de pesquisa estava dividido em trés partes. A primeira
continha 6 questfes construidas com o objetivo de caracterizar a amostra e de fornecer dados
para a realizacdo das comparacgdes de média. Foram coletadas informacdes sobre o género, o
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grau de instrucdo, a idade, o tempo de experiéncia na instituicdo, o tempo de experiéncia
anterior ao trabalho no 6rgdo e o local de trabalho (sede ou unidades descentralizadas). A
segunda parte mediu a qualidade de servigos de TI, a partir da aplicacdo de 18 questdes
baseadas no instrumento ISS-QUAL (Miller, Hardgrave e Jones, 2013). Foi utilizada a escala
de Likert de cinco pontos, com respostas variando entre “discordo totalmente” e “concordo
totalmente”. Finalmente, a terceira parte mediu o technostress, por meio da aplicacdo de 16
questdes baseadas no instrumento proposto por Tarafdar et al. (2007), igualmente com a
utilizagdo da escala de Likert de cinco pontos.

A fim de diminuir a possibilidade do aparecimento de viés nos resultados,
especialmente em relacdo ao nivel geral de technostress, optou-se por retirar as questdes
relacionadas a tecnoinseguranca, tendo em vista que os servidores publicos pesquisados
possuem direito a estabilidade de emprego, garantido pela Constituicdo Federal brasileira. A
tabela 1 apresenta as questdes respondidas pelos usuarios, referentes as partes 2 e 3 do
questionario.

Tabela 1: Itens Do Questionario

A equips do Cepartamento ds T1 presta servicos de forma muite configwel
A& equipe do Departamento de T1 presta servigos com muito boa vontade
Entrega do Senvigo A equipe do Cepartamento dz T1 presta servicos de forma muits coreés
& aquipe do Departamento dz Tl 52 comunica de forma muito compresnsivel
4 equipe do Departamento de T1 presta servigos de formia muito profissiona!
05 servigos prestados pelo Departaments de T1 530 muito variados
05 servigos prestados pelo Departamento de T1 estio muito sdequados &5 necessidades do Departamento no qual eu trebalhe
s servigos prestados pelo Departamento de T1 séo muito Uteis

Froduto do Servigo

s servigos prastados pelo Departamento de TI sBo muito inovadares

A quantidade de meios de interacio com o Departamento de Tl {telefone, =-mail, sistema de help desk et ) & muito adequada

E muito facil contatar o Departamento de T vis telefone, e-mail, siszema de help desk etc.

05 meios de interacdio com o Departamenta de Tecniologia da informacio (telefone, e-mail, sistemz de help desk et funcionam bem.
ambients do Servigo 05 equipsmentos (computadorss, impressoras, scanners etc.) fornecidos pelo Departamento de Tl s8o sxcelentes

A reda de comunicagio (acesso 3 internet, rede interna etc.) fornacida pelo Cepartamenta de T € exczlante

0s softwaras (aplicatives de escritdrio, sistemas de informacso, portal de internet/intranet etc | fornecidos pelo Departamento de Tl s30 excelentes

Eu considero excelents o nosso Deparamenta dz Tl
Qualidade Geral do Servico  Eu estou muits satisfeito com os senvicos providas pelo nosso Cepartaments de Tecnologia 43 informacio
Mo geral, nosso Departamenta de Tecnologia da Informagio prové servicos de excelente qualidads
Eu sou forgade a trabalhar mais répido por causs da Tecnologia da Informacio
Eu sou forgado a trabalhar mais do que suporte por causa da Tecnologia da Informagico
Eu sou forgado a mudar maus habites de trabalho pare me adaptar &5 novas teonclogias
Ew tenho uma carga de trabalho maior em razdo do aumento da complexidade tecnolégica
EW passo manos tempo com a minha familiz por causa da Teonologia da Informacio
Ew tenhao contato com meu trabalha mesmo durants minhas férias por causa da Tecnologia da Informagio
Eu tenho que sacrificar meu tampo de férias 2 fing de semana para me manter stuslizado com a5 novas teonclogias
Eu sinto que 3 minha vida pesscal esta sendo imvadids por causs da Tecnologia da Informacdo
Eu ndo sei o bastante sobre Tecnologiz da Informagie para lidar satisfatoriaments com o meu trabalho
Eu precise de um longe tempo para entender e usar novas tecnologias

Tecnossobrecargs

Tecnoinvasio

Tecnocomplexidade Ew ndo encontro tempo suficients para estudar e me atualizar tecnologicamenta
Ewacho que o5 novatos desta organizagdo sabem mais sobre Tecnologia da Informagio do que su
Eu, frequentements, acho muite complexo entender = wsar novas tecnalogias

As tecnologizs wsadas na nossa organizagdo estio sempre evaluindo

Existem constantes mudancas nos softwares [aplicativas de escritdria, sistemas de informago, portal de intsrnet/intranst etc.) utilizades em nossa
organizagic

Existem constantes mudangss de equipamentos (computadones, IMpressoras. SCANNErs St} &m nossE organizagic

Teonoincerteza

Fonte: adaptado de Miller, Hardgrave e Jones (2013)

Para realizacdo da analise dos dados foram seguidos quatro passos: realizacdo da
caracterizacdo da amostra, calculo das estatisticas descritivas basicas (média e desvio-padrao),
andlise de regressdao multipla, com a utilizagdo do método stepwise e comparagdo de médias,
realizadas a partir da estatistica t de Student. Para tanto, a ferramenta utilizada foi o IBM®
SPSS®, versao 20.
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4. Analise De Dados
4.1 Caracterizacdo Da Amostra

As seis primeiras perguntas permitiram a caracterizacdo da amostra, conforme
apresentado na tabela 2.

Tabela 2: Caracterizacdo Da Amostra

n %
Género Mas'cu.lino 75 54,35
Feminino 63 45,65
Até 24 anos 2 1,45
Entre 25 e 34 anos 51 36,96
Idade Entre 35 e 44 anos 57 41,30
Entre 45 e 54 anos 24 17,39
Entre 55 e 64 anos 3 2,17
Acima de 65 anos 1 0,72
Ensino médio completo 11 7,97
Grau de Instrugio Gradu.agéo c?mpleta 29 21,01
Especializacdo completa 92 66,67
Mestrado completo 6 4,35
Até 5 anos 49 35,51
. Entre 6 e 10 anos 53 38,41
TEmRO e eXpEIIENcia M4 Enure 11 16 anos 5 362
Entre 16 e 20 anos 27 19,57
Entre 21 e 25 anos 4 2,90
Até 5 anos 80 57,97
Entre 6 e 10 anos 31 22,46
Tempo de experiéncia | Entre 11 e 15 anos 13 9,42
anterior a instituicdo Entre 16 e 20 anos 8 5,80
Entre 21 e 25 anos 4 2,90
26 anos ou mais 2 1,45
Sede da instituicdo 74 53,62
Local de trabalho Unidades descentralizadas 64 46,38
Total 138 100,00

Fonte: Elaborado pelos autores

A partir das respostas recebidas, os participantes podem ser resumidamente
caracterizados da seguinte forma:

e A maior parte dos 138 participantes é do género masculino, com 54,35%, contra 45,65%
do género feminino;

e A maioria concluiu algum curso de especializagéo (66,67%);

e Predominancia de participantes que trabalha da sede da instituicdo, com 53,62%, contra
46,38% que atuam em outras unidades administrativas distribuidas pelo estado;

e A maioria possui entre 6 e 10 anos de experiéncia de trabalho na instituicdo (38,41%) e
até 5 anos de experiéncia em outras organizagoes (57,97%);

e Predominancia de participantes com idades que variam de 35 a 44 anos (41,30%).
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Constatou-se que o participante representa a populacdo estudada, pois ndo foram
percebidas tendéncias que pudessem provocar interferéncia nos resultados. Dessa forma a
amostra foi considerada valida.

4.2 Estatisticas Descritivas

A tabela 3 que apresenta as estatisticas descritivas média (M) e desvio padrédo (DP)
calculados.

Tabela 3: Estatisticas Descritivas

M DP

Qualidade Geral do
QGS Servico 4,13 0,73
Qualidade de servigos de TI ENS Entrega do Servico 4,38 0,57

(Miller, Hardgrave e Jones, 2013) -

PRS Produto do Servico 4,30 0,58
AMS | Ambiente do Servico 3,96 0,65
TSO Tecnossobregarga 2,28 1,09
Technostress TIV Tecnoinvaséo 1,96 0,99
(Tarafdar et al., 2007) TCO Tecnocomplexidade 2,21 1,02
TIC Tecnoincerteza 3,44 0,91

Fonte: Elaborado pelo autor

A partir dos resultados apresentados na tabela 2, nota-se que as variaveis
originalmente relacionadas com a qualidade de servigos, ou seja, a qualidade geral do servico
(QGS), a entrega do servico (ENS), o produto do servico (PRS) e o ambiente do servigo
(AMS) obtiveram as maiores médias e 0s menores desvios padréo. Destaca-se a média obtida
pela variavel qualidade geral do servico, pois o valor obtido de 4,13 representa 78,25% da
nota maxima possivel. Dessa forma, pode-se considerar que 0s usuarios tém a percepc¢éao de
que fazem uso de um servico de alta qualidade e ha um bom nivel de concordancia de
opiniBes sobre isso (DP =0,73).

Por outro lado, as variaveis relacionadas com o technostress, a saber, a
tecnossobrecarga (TSO), a tecnoinvasdo (TIV), a tecnocomplexidade (TCO) apresentaram
médias mais baixas e maiores desvios padrdo, 0 que sugere que esse problema ndo se
manifesta de forma muito acentuada na organizacdo estudada. Mas que 0S USUArios possuem
opinido heterogénea a esse respeito. Aparecendo como uma exce¢do, a média observada em
relacdo a variavel tecnoincerteza (M = 3,44) sugere que este € o componente do technostress
mais presente na populacéo pesquisada.

4.3 Regressao Multipla

Diversos testes foram realizados com o objetivo de verificar a validade da amostra, a
fim de permitir a realizacdo das regressées multiplas. Foram realizados testes de
multicolinearidade, aleatoriedade dos residuos, homocedasticidade da amostra, anélise de
variancia e normalidade de distribuicdo. Ao final, a validade da amostra foi confirmada.

Partiu-se, entdo, para a realizacdo da regressdo linear mdltipla entre a variavel
dependente qualidade geral do servigo (QSG) e as sete varidveis independentes, aplicando-se
0 método stepwise. O objetivo foi identificar quais variaveis foram significativas para explicar
a variacdo da percepgdo dos usudrios sobre a qualidade geral dos servicos de Tl, na opinido

Qualidade Percebida de Servicos de Tecnologia da Informacgdo
147



Sociedade, Contabilidade e Gestao, Rio de Janeiro, v. 10, n. 3, set/dez 2015.

dos usuarios entrevistados. Como resultado desse processo e a partir da avaliacdo do R2
ajustado, a tabela 4 apresenta 0 modelo com maior poder explicativo.

Tabela 4: Resumo Do Modelo

Adiusted R Std. Error
Dependent Variable Predictors R R Square ! of the
Square .
Estimate
(Constant)
. PRS — Produto do Servico
Qgril' dQOl;aell’l\(jF(:)e AMS - Ambiente do Servico 763 582 569 476
g ¢ ENS - Entrega do Servico e
TCO - Tecnocomplexidade

Fonte: Dados da analise

Em seguida, a tabela 5 apresenta os coeficientes estimados para o modelo, obtidos a
partir de regressdo multipla. Também sdo apresentados os valores utilizados nos testes t,
realizados para cada variavel. A comparacdo dos valores de cada t observado com o t critico
aplicavel (+- 1,968) confirma a significancia estatistica de cada uma das quatro variaveis
presentes no modelo.

Tabela 5: Coeficientes Estimados Para O Modelo

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients . Statistics

Model t Sig.

B Std. Beta Tolera VIF
Error nce

(Constant) -,789 ,380 -2,078 | ,040
PRS - Produto do Servigo 416 ,091 ,334 4,587 | ,000 ,593 1,686
AMS - Ambiente do Servigo | ,363 077 ,326 4,694 | ,000 ,651 1,536
ENS - Entrega do Servico ,342 ,084 ,270 4,092 | ,000 724 1,381
TCO - Tecnocomplexidade ,085 ,040 ,120 2,121 | ,036 ,985 1,016

Fonte: Dados da analise

Assim, os resultados mostraram que 0s antecedentes significativos para a qualidade
geral dos servicos foram: o produto do servigo, 0 ambiente do servico, a entrega do servico e a
tecnocomplexidade.

4.4 Comparagdes De Médias

Com o objetivo de identificar se as caracteristicas individuais, representadas por
variaveis demograficas, produzem diferencas estatisticamente relevantes quando comparadas
com a qualidade geral dos servicos, foram realizadas comparagdes de médias com a utilizacdo
do teste t, com grau de significancia de 5%. A tabela 6 apresenta o resumo do resultado.

Tabela 6: Comparacao De Médias — Qualidade Geral Dos Servicos

Levene's
oas Test t-test
Qualidade geral dos servicos Std. 95% Conf.
d ¢ F | Sig. t df | Sig. l\/_lfe}an Err.
Differ. | yiceo, | Lower | Upper
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IDADE EVA |,052|,821| -399 | 136 |,691| -,051 | ,127 | -,303 | ,201
- Até 34 anos (M = 4,09)
- 35 anos ou mais (M =4,15) EVNA -,389 |101,68,698| -,051 | ,130 | -,310 | ,208
GENERO EVA |0,17|0,68|-1,601 | 136 |,112| -,197 | ,123 | -,441 | ,046
- Feminino (M = 4,04)
- Masculino (M = 4,23) EVNA -1,608 | 134,00 |,110| -,197 | ,123 | -,440 | ,045
EDUCACAO EVA |0,19|0,66| ,769 136 |,443| ,105 | ,136 | -,165 | ,374
-Até graduagdo (M = 4,20)
- Especializ. ou sup. (M =4,10) |EVNA , 797 | 78,46 |,428| ,105 | ,131 | -,157 | ,366
EXPERIENCIA ATUAL EVA |2,44|0,12| 451 136 |,652| ,058 | ,129 | -,197 | ,314
- Até 5 anos (M = 4,16)
- 6 anos ou mais (M = 4,10) EVNA 497 |127,10|,620| ,058 | ,118 | -,174 | 291
EXPERIENCIA ANTERIOR EVA |0,67|0,41| 1,501 | 136 |,136| ,187 | ,124 | -,059 | ,433
- Até 5 anos (M = 4,20)
- 6 anos ou mais (M = 4,02) EVNA 1,511 |125,77|,133| ,187 124 | -,058 | ,432
LOCAL DE TRABALHO EVA |7,61|0,01|-3974| 136 |,000| -467 | ,118 | -,700 | -,235
- Sede (M = 3,88)
- Atend. Pdblico (M = 4,34) EVNA -3,841 100,22 |,000| -467 | ,122 | -,709 | -,226
Fonte: Dados da pesquisa (EVA: Equal variances assumed / EVNA: Equal variances not assumed)

Analisando os dados das comparac@es de media, destaca-se a deteccdo de apenas uma
ocorréncia de diferenca estatisticamente relevante: os servidores que atuam nas unidades de
atendimento descentralizado do érgdo avaliaram mais positivamente a qualidade geral dos
servicos recebidos. Nao foram percebidas diferencas significativas nas demais comparagoes.

5 Discussao Dos Resultados

Os resultados da presente pesquisa suportaram as trés proposi¢fes apresentadas por
Miller, Hardgrave e Jones (2013) e acrescentam uma quarta, fruto dos achados da presente
pesquisa e obtida a partir da contribuicdo de Tarafdar et al. (2007). Mais especificamente, a
primeira proposicdo sugeriu que gquanto mais a percepcao do usuario sobre a entrega do
servico exceder as expectativas (ou ficar abaixo), mais positiva (ou negativa) sera a avaliacdo
da qualidade do servico. Nesse sentido, o construto produto do servico, que reflete a dimenséo
técnica da qualidade do servico (GRONROOS, 1982, 1984), foi operacionalizado por meio de
itens que capturaram a percep¢do dos usuarios a respeito da variedade e da utilidade dos
servigos prestados pelo departamento de TI, bem como da sua capacidade de inovagéo.
Assim, é possivel sugerir que os usuarios valorizam solucGes de Tl efetivamente Uteis e que
agreguem valor ao seu trabalho, que tragam inovacgdo para sua rotina e que atendam a uma
ampla gama de necessidades. Ou seja, investimentos em solucdes integradas, que abranjam
diversos aspectos da vida profissional dos usuarios, deverdo provocar um incremento na sua
percepcdo sobre a qualidade geral dos servigos. Assim, os departamentos de Tl ndo devem
apenas cuidar da manutencdo dos servicos e da infraestrutura existente. Devem ir além e
investir em servicos inovadores, variados e alinhados com a necessidade dos usuérios.

A segunda proposi¢do indicou que quanto mais a percep¢do do usuario sobre o
produto do servico exceder as expectativas (ou ficar abaixo), mais positiva (ou negativa) sera
a avaliacéo da qualidade do servico. Tendo em vista que os itens relacionados com o ambiente
do servico procuraram traduzir as percepcdes dos Usuarios a respeito dos aspectos que
envolvem 0 seu acesso aos servicos, especialmente nos casos de indisponibilidade, esse
construto esta mais relacionado com a atividade de suporte ao usuario. Assim, considerando o
efeito positivo da variavel, € possivel afirmar que, em caso de problemas, os usuarios desejam
poder solicitar a ajuda de seu prestador de servicos de forma fécil, conveniente, rapida e
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disponivel de vérias formas. Consciente disso, o departamento de Tl deve adotar acdes que
monitorem e reduzam o tempo de resposta aos usuarios, bem como devem avaliar se 0s canais
de acesso ao suporte estdo efetivamente disponiveis e séo faceis de usar.

A terceira proposicdo sugeriu que quanto mais a percep¢do do usuario sobre o
ambiente de servico exceder as expectativas (ou ficar abaixo), mais positiva (ou negativa) sera
a avaliacdo da qualidade do servigo. Assim, os resultados do estudo também mostraram que a
percepcdo dos usuarios sobre a qualidade geral dos servicos € impactada pela forma como os
servicos sao prestados, ou seja, pela entrega do servico. Este aspecto esta relacionado com a
dimensdo funcional da qualidade de servicos, apresentada por Grénroos (1982, 1984). Dessa
forma, o departamento de T1 deve estar atento para aspectos como: credibilidade, honestidade,
aparéncia profissional e cortesia dos seus funcionarios. Os dados sugerem que 0S USUArios
também valorizam a sensacdo de atendimento personalizado, ou seja, ndo querem sentir que
sdo apenas mais um namero nas estatisticas do prestador de servigos. Além disso, a forma de
comunicagdo com o0s usuarios € importante, devendo-se evitar o uso de linguagem
excessivamente técnica na relacdo entre o profissional e o usuario de TI.

Além disso, os resultados da investigacdo suportaram parcialmente a quarta
proposicdo assumida no estudo. Mais especificamente, os resultados indicaram que quanto
maior (ou menor) for o estresse do usuério provocado pela sensacdo de complexidade do
ambiente tecnoldgico, mais positiva (ou negativa) serd a avaliacdo da qualidade do servico.
Ou seja, a avaliacdo dos usuarios sobre a qualidade dos servigos estd positivamente
relacionada com a tecnocomplexidade. Esse construto foi operacionalizado por meio de
descri¢cdes de situacBes nas quais 0s usuarios sentem que ndo possuem habilidade suficiente
para o uso de TI, bem como descrevem seus esfor¢cos para consegui-la (TARAFDAR et al.,
2007). Dessa forma, os resultados sugerem que quanto maior for a dificuldade dos usuarios
diante da complexidade do ambiente tecnoldgico, mais positiva sera sua avaliacdo sobre a
qualidade geral dos servigos. Este achado parece estar relacionado com o resultado da
pesquisa realizada por Shu, Tu e Wang (2011), que encontraram uma relacdo negativa entre a
autossuficiéncia com o uso da tecnologia e o technostress e uma relacdo positiva entre a
dependéncia da tecnologia com o technostress. Ou seja, 0s resultados da presente pesquisa
indicam que quanto mais inseguros e dependentes os usuarios se sentirem em relacdo a
tecnologia, mais positivamente eles tendem a avaliar os servicos de TI recebidos. Assim,
investimentos relacionados ao aumento da habilidade dos usuarios com a utilizacdo da TI,
como acdes de capacitacdo, por exemplo, poderdo provocar, como uma espécie de efeito-
colateral, uma possivel diminuicdo da percepcdo dos usuarios sobre a qualidade dos servicos
de TI por eles utilizados.

Finalmente, os resultados das comparacdes de médias indicaram que as caracteristicas
individuais, representadas pelas varidveis demogréaficas idade, género, grau de instrucéo,
experiéncia atual e experiéncia prévia, ndo apresentaram diferencas estatisticamente
significativas quando comparadas com a qualidade geral de servigos. Entretanto, a localizacao
dos usuarios fez diferenca. Os resultados mostraram que os servidores que atuam em unidades
descentralizadas, situadas em 51 diferentes municipios do estado e que se dedicam
principalmente a realizar atividades de atendimento ao publico, perceberam a qualidade de
servigos de TI de forma mais positiva. Uma possivel explicacéo para esse resultado € o fato de
que uma interrupgdo dos servigos relacionados ao atendimento ao cidaddo provoca a
mobilizagdo prioritaria do departamento do TI, no sentido de diminuir a duragdo da
paralisacdo, bem como para amenizar seus efeitos, por meio da adocdo de solugdes de
contorno. Além disso, quando a atuacgdo remota dos funcionarios do departamento de Tl néo é
suficiente para resolver o problema, uma equipe desloca-se a unidade de atendimento para
solucionar efetivamente a questfo. E possivel que esse esforco adicional do departamento de
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TI, envolvendo o deslocamento de sua equipe, pode ter sido valorizado pelos usuérios
localizados nas unidades descentralizadas do 6rgdo publico estudado.

6 Conclusdes

Ao final deste estudo, os resultados mostraram que a populacdo pesquisada percebeu
que os servicos de TI que utiliza sdo de alta qualidade, pois a qualidade geral dos servigcos
atingiu 78,25% da maxima nota possivel. Além disso, em conformidade com o objetivo geral
da investigacao, conseguiu-se identificar quatro fatores que explicaram 56,9% da variacdo da
percepcao dos usuarios sobre a qualidade dos servicos prestados por um departamento interno
de TI de um 6rgdo publico brasileiro. Sdo eles: o produto do servico, a entrega do servigo e 0
ambiente do servico, ou seja, os trés componentes do encontro de servigos (RUST e OLIVER,
1994), bem como a tecnocomplexidade, um dos fatores criadores do technostress
(TARAFDAR et al., 2007). Por outro lado, ndo foi detectada influéncia dos demais fatores
testados (tecnossobrecarga, tecnoinvasdo e tecnoincerteza) sobre a qualidade geral dos
servicos. As andlises revelaram ainda que 0s usudrios que atuam em unidades
descentralizadas, que realizam atendimento diretamente ao cidaddo e que utilizam o suporte
de TI prioritariamente de forma remota, avaliaram mais positivamente a qualidade geral dos
Servigos.

Os resultados podem ser Uteis as organizacdes, em especial as publicas que possuam
caracteristicas similares as do 6rgdo estudado, pois os dados sugerem que a adocdo de
medidas que aprimorem o0s elementos relacionados ao produto do servico, a entrega do
servico e ao ambiente do servico terdo o condao de elevar a percep¢do dos usuarios sobre a
qualidade geral dos servicos. Os dados indicaram ainda que quanto mais complexo € o
ambiente tecnoldgico na percepcdo do usuario, melhor tende a ser sua avaliacdo sobre a
qualidade geral dos servigos. Esse resultado deve ser levado em consideragédo pelos gestores
ao avaliarem os dados sobre a qualidade de servigos em suas organizagoes.

Contudo, € importante destacar que a pesquisa se limitou a estudar os usuarios de um
6rgdo publico, com atuacdo restrita a um estado brasileiro, e que foi utilizada uma técnica de
amostragem nado-probabilistica. Dessa forma os resultados ndo podem ser generalizados.
Também chama a atencdo o fato de que a presente pesquisa chegou a um modelo com 56,9%
de poder explicativo. Em contrapartida, o estudo conduzido por Miller, Hardgrave e Jones
(2013) construiu um modelo que conseguiu explicar 77% da variagdo da qualidade geral dos
servicos, mesmo ao utilizar apenas os trés construtos baseados no encontro de servico. Alguns
aspectos podem ter contribuido para essa diferenca, como as adaptacBes realizadas no
instrumento original em inglés, a utilizacdo de uma amostra de menor dimensdo utilizada no
presente estudo, bem como o fato de que a presente investigacdo foi conduzida somente em
uma organizacgdo publica, ao contrario do estudo original, que investigou simultaneamente os
contextos publico e privado. Assim, sugere-se que pesquisas adicionais sejam realizadas com
0 objetivo de testar, e até ampliar, o ISS-QUAL, por meio da inclusdo de novas variaveis
selecionadas a partir da revisao da literatura da area. Também se sugere que sejam ampliados
0 numero e a abrangéncia das organizacdes pesquisadas, de forma a que sejam alcangados
outros contextos geograficos e culturais. De forma complementar, sugere-se ainda que futuras
pesquisas investiguem, de forma especifica, a possibilidade de existéncia de diferencas
estatisticamente relevantes ao relacionarem as caracteristicas individuais dos usuarios com os
fatores criadores do technostress e com 0s componentes do encontro do servico, pois esses
construtos capturam aspectos especificos e diferentes da utilizagcdo de TI nas organizacdes.
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