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Resumo - Baseando-se na percepcao de consultores provedores de servigos de
infraestrutura de Tl e clientes que adquirem esses servicos, notou-se que ha uma
divergéncia entre as opinides sobre o tema gestdo do conhecimento e valor
agregado, onde observa-se que os provedores acreditam agradar seus clientes
com a forma com que lidam com o tema, e, em contra partida os clientes
acreditam que nao sao atendidos de forma coerente dentro deste contexto.O
artigo apresentado pretende analisar de forma exploratéria essa visao
desencontrada entre provedores de servicos e clientes afim de confrontar a
percepcao dos dois grupos dentro de um mesmo cenario.Foi elaborado um
questionario de opiniao com base em revisdo bibliografica e pesquisas
exploratérias sobre o tema, e foi detectado que existem pontos que devem ser
melhorados principalmente no que tange a questdo de qualidade na prestacao
dos servicos e/ou comunicacao entre provedores e clientes.

Palavras-chave: Provedores de Tecnologia da Informacdo, Qualidade em
Servicos, Opinido Clientes, Gestdo do Conhecimento, Valor Agregado.

Abstract - Based on the perception of consultants service providers infrastructure
and customers who purchase these services, it was noted that there is a
divergence between the views on the topic knowledge management and value,
where it is observed that providers believe please its customers with the way they
handle the issue, and contra customers believe they are not treated consistently
within this context.The presented article intends to analyze this exploratory vision
staggered between service providers and customers in order to confront the
perception of two groups within the same scenario.A questionnaire was developed
based on review of literature review and exploratory research on the topic, and it
was found that there are points that should be improved especially regarding the
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issue of quality in the provision of services and / or communication between
providers and customers.

Keywords:Providers of Information Technology, Service Quality, Customer
Opinion, Knowledge Management, Value-Added.

1. Introducao

A revolucdo proporcionada pela tecnologia da Informacao contribuiu para
uma completa reformulagcdo do modo de agir e de gerir as organizacdes. O que
antes parecia ser simples calculo de projecado agora nao funciona mais. Esta nova
época € marcada por mudancgas de cenarios rapidas, intensas e descontinuas,
afirma Chiavenato (2000).

As empresas passaram a obter vantagens competitivas por meio do uso da
Tl e, dado o dinamismo de evolucao da tecnologia, as empresas foram obrigadas
a adotar processos de aprendizagem continua e um sistema de trabalho mais
dindmico para garantir sempre uma posicdo de vantagem perante os
concorrentes. Logo, a nova ordem para a sobrevivéncia é a inovagao. Criar e
inovar continuamente para ser competitivo e garantir mercado. Dentro desse
pensamento, a troca de capital financeiro pelo capital intelectual torna-se mais
acentuada. Para assegurar a continuidade das organizacées dentro de um
cenario de mudancas e inovagdes tecnologicas extremamente rapidas, no inicio
da década de 1990, os cientistas da administragao recorreram a alguns modelos
de gestado, tais como melhoria continua, a qualidade total, o benchmarking, a
reorganizacao de processos, o gerenciamento do conhecimento e outros. (FILHO,
C.F.S.;SILVA, L. F. Orgs, 2013).

Afirmam Ferreira e Gattoni (2003) que o ser humano passa a ter valor
corporativo como nunca antes havia sido considerado na historia das
organizacbes. Muitas virtudes pessoais, como o modo que ele aprende, suas
competéncias e habilidades, suas crengas pessoais € 0s conhecimentos, passam
a ser vistas como grande potencial a ser estimulado e explorado. O obijetivo
principal dessa valorizacao € criar motivagao que gere bons resultados por meio
de um processo mais eficiente, completam os autores.

Conhecimento é um dos ativos mais importantes das organizagdes, muito
embora seja dificil registro nos demonstrativos econémico-financeiros. O objetivo
basico da gestdo do conhecimento € criar, compartilhar, e disseminar o
conhecimento para melhor enfrentar as forcas que o ambiente exerce sobre o
“sistema empresa” (SILVA E CANDIDO, 2013).

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), o sucesso das empresas japonesas é
devido principalmente a utilizagdo do conhecimento tacito. Afirmam, ainda, que a
interacdo entre os conhecimentos (tacito e explicito) é a principal dinamica da
criacdo do conhecimento na organizacdo. A combinagdo de um tipo de
conhecimento com outro resulta em quatro tipos de conhecimento: socializacao,
combinacao, externalizacao e internalizacao.
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Tabela 1 - Interagdo entre os quatro tipos de conhecimento

PARA
Conhecimento Tacito Conhecimento Explicito
Conhecimento (Socializagao) (Externalizagéo)
Tacito Conhecimento Compartilhado | Conhecimento Conceitual
po Conhecimento (Internalizacéo) (Combinacao)
Explicito Conhecimento Operacional Conhecimento Sistémico

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997)

A gestdo do conhecimento é uma atividade dindmica que se desenvolve
nos seguintes niveis: criacdo (ou geracao); codificacdo (ou armazenamento); e
transferéncia. Em relagdo a criacdo do conhecimento, sua base esta nas
experiéncias, valores, emocdes e relacionamentos dos individuos. Quanto a
codificacdo do conhecimento, decorre da necessidade de permitir que o
conhecimento seja encontrado e partilhado entre os membros da organizagéo.
Quanto a transferéncia do conhecimento, € sempre desejavel. No entanto,
devemos ressaltar que o controle de sua difusdo pode atender aos objetivos
estratégicos da organizacdo. Na verdade, o conhecimento que contribui para a
construgdo da vantagem competitiva da organizacao deve ter sua difusédo
controlada. (Silva; Soffner; Pinhao, 2003)

Um outro conceito, afirmam CAMPOS e SANTOS (2012), quando a
provisdo de servigos € realizada por um provedor contratado fora da empresa,
denomina-se outsourcing (terceirizacdo). Segundo eles, o outsourcing pode ser
definido como um processo de contratacao total ou parcial dos servicos de Tl de
uma empresa para um ou mais fornecedores externos, uma estratégia que
objetiva aumentar a eficacia dos sistemas de informagdes na organizagoes.
Segundo Robinson (2007), essa necessidade pode ser traduzida em forma de
alinhamento estratégico, gestao eficiente de recursos e ativos de Tl, gestdo de
portfélio, investimentos de TI, gerenciamento de riscos e manutencao da
exceléncia operacional. Para Parkinson e Baker (2005), informagdes de
governanga devem gerar suporte ao negocio, adequacao as leis e regulamentos e
também devem gerar resultados confiaveis e transparentes.

O outsourcing é a transferéncia da responsabilidade da gestdo e
operacionalizacdo para as funcées de negdécios ndo principais para uma terceira
parte (HARRIES; HARRISON, 2008).

O valor entregue ao cliente é a diferenca entre o valor total percebido e o
custo total do servico. O valor total € o conjunto de beneficios que os clientes
esperam de um determinado produto ou servico. O custo total € o conjunto de
beneficios que os clientes esperam de um determinado produto ou servigo. Os
servicos de Tl apresentam duas visdes: (a) a visao da utilidade (utility), ou seja, o
que o cliente obtém. A medicdo baseada na quantidade de resultados chaves
suportados e nas quantidades de restricdes removidas para a oferta e operacéo
dos servicos; (b) a visdo da garantia do servico (warranty), ou seja, como €&
entregue. A medigdo € baseada nos niveis de disponibilidade, capacidade,
continuidade e segurancga da informagéao (ITIL SS, 2007).
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Por sua vez gestdo da qualidade representa a busca da satisfacdo, nao sé
do cliente, como também de todos os stakeholders (entidades significativas na
existéncia da empresa, a exemplo de clientes, fornecedores, funcionarios,
governo e sociedade) e também da exceléncia organizacional da empresa
(CHRISTESEN 2007).

A qualidade do servigo percebida pelo cliente é formada pela comparacao
entre as expectativas do servico e o resultado percebido do servico fornecido.
Destacam-se cinco fatores determinantes da qualidade dos servicos segundo
CAMPOS E SANTOS (2012):

e confiabilidade: a habilidade de desempenhar o servico exatamente como

prometido;

e capacidade de resposta: a disposi¢cao de ajudar os clientes e de fornecer

0 servigo dentro do prazo estipulado;

e seguranca: o conhecimento e a cortesia dos funcionarios e sua

habilidade de transmitir confianca e seguranca;

e empatia: a atengao individualizada dispensada aos clientes;

e itens tangiveis: a aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos,

dos funcionarios e do material de comunicagao.

De acordo com CAMPOS E SANTOS (2012) para tornar possivel a
utilizacdo dos conhecimentos na empresa € necessaria a localizagdo de suas
fontes. Isso € feito através do mapeamento. Somente por meio dele é possivel
identificar os especialistas, pessoas com conhecimento de determinados
assuntos, e localizar o acervo intelectual da empresa. O efetivo valor do
conhecimento tem se tornado um fator de sobrevivéncia das grandes
corporagdes. O funcionamento das praticas no dia a dia é possivel por meio de
politicas, processos, procedimentos, instrucbes de trabalho e templates,
fornecidos pelo sistema de gestdo de qualidade e pelos processos de gestdo de
servicos suportados pelo ITIL.

Gans (2008) relata que servico sem qualidade faz com que o cliente
substitua o provedor de TI. Por outro lado, a aplicacdo de melhores praticas gera
lealdade no relacionamento. Dessa forma, torna-se necessaria a criacdo de uma
estrutura de qualidade dentro do provedor de TI, responsavel pela aquisicao e
certificacdo de praticas da qualidade, disseminacao da gestdo da qualidade por
toda a empresa e também pela manutencgao das certificacoes.

Ajmal e Koskinen (2008) relatam que equipes de alto desempenho sao
formadas de pessoas com diversas habilidades e conhecimento trabalhando
juntas em um periodo determinado.

O processo de Conhecimento e Inovagao segundo FILHO, C. F. S.; SILVA,
L. F. Orgs (2013) possui duas visdes, a primeira delas € a colaboragéo interna por
meio de recursos e portais, gestdo de contetdo e redes sociais. A transferéncia
de conhecimentos para toda a organizagdo € essencial. H4 necessidade de
aprender com as experiéncias e as praticas das atividades diarias. As
oportunidades detectadas a partir das necessidades dos clientes dos provedores
de TI dentro do conceito pull, ou “puxar” do mercado sdo importantes. A segunda
visdo esta relacionada ao conceito push ou “empurrar” para o mercado as idéias
ou solugdes criadas por meio de Pesquisa & Desenvolvimento.
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2. Metodologia

Primeiramente buscou-se informagdes em artigos e livros sobre o assunto,
para melhor compreensdo do tema. Também foi feita uma pesquisa exploratoria
com 5 sujeitos voluntarios, sendo 3 consultores, provedores de servico e 2
clientes que utilizam o servico de terceirizacao de TI.

Em seguida foi elaborado um questionario de opinido com base na revisao
bibliografica e na pesquisa exploratéria, as perguntas elaboradas para ambos,
provedores e clientes, sdo iguais apenas sao dirigidas ao entrevistado de forma
diferente.As perguntas do questionario foram:

0. Vocé trabalha em uma empresa de Consultoria de infraestrutura de Tl ou é
Cliente de uma?

- CONSULTORIA/PROVEDOR

- CLIENTE

1. Vocé acha que colaboracao interna por meio de recursos como portais, gestao
de conteudo e redes sociais € uma forma de troca de conhecimento, pertinentes
ao negocio, entre profissionais dentro das organizagdes?

-SIM

- NAO

2. Na sua opinidao qualidade nos servicos esta diretamente ligada ao nivel de
conhecimento académico e/ou de formacédo técnica dos profissionais dentro de
TI?

- SIM, a qualidade do servigco esta ligada a formacao académica do profissional,
independente de sua experiéncia pratica.

- NAO, a qualidade do servico esta ligada a pratica do dia-dia e ao perfil do
profissional, independente da formag&o académica/técnica.

- Nem SIM, nem NAO, a qualidade do servico esta ligada a pratica do dia-dia, ao
perfil do profissional e formagéao académica/técnica.

3. Na sua opinido o contato com clientes & importante para a troca de
conhecimento e desenvolvimento profissional, aprendendo com as experiéncias e
as praticas das atividades diarias deles?

- SIM

- NAO

4. Vocé acha que a empresa que vocé trabalha pratica a Gestdo do
Conhecimento?

-SIM

- NAO

4.1. Por que? (Escolha uma ou mais opcoes)

- Existe um portal onde ficam concentrados os documentos pertinentes a cada
cliente, e estes sédo atualizados sempre que sofrem alteragao.

- Existe uma base de conhecimento onde ficam registradas todas as falhas e
solucdes para os erros ocorridos em cada area de atuacdo da empresa e esta
disponivel para todos os niveis organizacionais — Portal Corporativo/Colaborativo.
- A comunicacao entre as equipes técnicas e de negdcios é feita de forma eficaz.
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- Ha troca de experiéncias entre equipes que atuam, ou ndo, em conjunto.

- As pessoas/equipes ndo se comunicam de forma eficaz.

- Existe muito re-trabalho.

- Os clientes reclamam do tempo de resposta para conclusao de tarefas.

- Os clientes reclamam do nivel de entrega dos servicos.

- Ha atrasos na maioria dos niveis de atendimento, por ndo haver um
concentrador de documentos, problemas e solugdes, como um Portal
Corporativo/Colaborativo.

5. Vocé acha que a empresa que vocé trabalha gera valor a seus clientes?
- SIM
- NAO

5.1. Por que? (Escolha uma ou mais opc¢des)

- Gerando Confiabilidade e Seguranca nos processos internos do cliente,
mitigando pontos de falha.

- Reduzindo os custos com recursos préprios e ampliando seu capital intelectual.

- Auxiliando o cliente na implementacao de processos ligados a Tl. Ex. ITIL, CobiT
- Tendo confiabilidade, capacidade de resposta rapida, seguranca e dando
atencao individualizada a seus clientes.

- Apenas cumpre SLA e Servigos/Projetos contratados.

- Nao participa das decisdes do cliente.

- Nao cumpre compromissos acordados com o cliente.

- Nao conhece o negécio do cliente, ou ndo possui habilidade e/ou empatia.

6. Na sua opinido, qual é o papel que a consultoria que vocé trabalha
desempenha dentro dos clientes. (Escolha uma ou mais opg¢des)

- Cumpre SLA e Servicos/Projetos contratados

- Possui alta capacidade técnica de atendimento aos servicos contratados

- Auxilia os clientes na tomada de decisdo e elaboracao de estratégias para o
negécio dentro do departamento de TI.

- Auxilia os clientes na implementacao de processos ligados a Tl como CobiT,
ITIL e adequagbes a normas de auditorias explicitas no trabalho diario das
organizagoes.

- Proporcionando confiabilidade para o cliente.

- Proporcionando seguranca para o Cliente.

- Mal cumpre SLA e Servigos/Projetos contratados.

- Nao sei responder a questao.

O questionario foi enviado para 5 voluntarios a fim de validar o
entendimento em relagdo ao teor das questdes contidas no formulario. E somente
apos, foi enviado para uma grupo maior.Foram selecionados 30 voluntarios
maiores de 18 anos, dos dois sexos, alfabetizados e que sdo consultores,
provedores de servicos em uma consultoria de infraestrutura de Tl, e mais 18
voluntarios maiores de 18 anos, dos dois sexos, alfabetizados e que séo clientes
de uma consultoria de infraestrutura de TI. Todas as respostas foram
consideradas nos resultados.
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3. Resultados e Discussao

Em relagdo a importancia da colaboragédo interna por meio de recursos
como portais, gestdo de conteudo e redes sociais como uma forma de troca de
conhecimento, pertinentes ao negdcio dentro das organizagdes, os resultados séo
apresentados nas figuras 1 e 2.

SIM 28 93%
NAO 2 7%

—NAO [2]

SIM [28] —

Figura 1-Importéncia da colaboragéo interna como troca de conhecimento na percepcao
do consultor

SIM 15 88%
NAO 2 12%

—NAO [2]

Figura 2-Importancia da colaboragao interna como troca de conhecimento na percepc¢ao
do cliente

Com relacdo a importancia da troca de conhecimento para
desenvolvimento profissional, aprendizado com as experiéncias e as praticas das
atividades diarias entre provedores e clientes, as respostas sdao demonstradas
nas figuras 3 e 4.

SIM 30 100%
NAD 0 0%

Figura 3- importancia da troca de conhecimento para desenvolvimento pessoal e
aprendizado na percepgao do consultor

SIM 18 100%
NAOD O 0%
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Figura 4- Importancia da troca de conhecimento para desenvolvimento pessoal e aprendizado na
percepcao do cliente

Sobre a qualidade dos servicos estar diretamente ligada ao nivel de
conhecimento académico e/ou de formacéao técnica dos profissionais dentro de T,
as respostas obtidas sdo demonstradas nas figuras 5 e 6.

sem SIM, nem [21] ——

L SIM, a qualid [1]
— NAD, a qualid [8]
SIM, a qualidade do servigo esta ligada a formagéc académica do profissional, independente de sua experiéncia pratica. 1 3%
NAQ, a qualidade do servigo esta ligada a pratica do dia-dia e ao perfil do profissicnal, independente da fermagao académicaltécnica. B 2T%
Mem SIM, nem NAD, a qualidade do servigo esta ligada & pratica do dia-dia, ao perfil do profissional e formag&o académicaltécnica. 21 0%
Figura 5-Ligacao da qualidade com a formagéao académica e técnica na percepgao do consultor
Nem SIM, nem [9]
NAQ, a gualid [4]— SIM, 2 qualid [5]
SIM, a qualidade do servigo esta ligada & formagdo académica do profissional, independente de sua experiéncia pratica. 5 28%
NAOQ, a qualidade do servigo esta ligada & pratica do dia-dia e ao perfil do profissional, independente da formagéo académica/técnica. 4 22%
Nem SIM, nem NAO, a qualidade do servigo esta ligada & pratica do dia-dia, ao perfil do profissional e formagao académicaltécnica. 9 50%

Figura 6-Ligagcao da qualidade com a formacéao académica e técnica na percepg¢ao do cliente

Com relagéo a pratica da Gestao do conhecimento dentro dos provedores
de TI, os resultados sédo apresentados nas figuras 7 e 8.
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NAO [11} SIM 19 63%
NAO 11 37%

¢

SIM [19]

Por que?

Existe um portal ...
Existe uma base d...
A comunicagdo ent...
As pessoasiequipe...
Existe muito re-t...
Os clientes recla...
Os clientes recla...

Ha atrasos na mai...

=
L
&
|
-
ha
-
th

Figura 7-Gestéao do conhecimento dentro dos provedores de Tl na percepgao do consultor

SiM 3 1%

NAO 15 B3%
MAO [15]—

SIM [3]

Por que?

Existe um portal ...
Existe uma base d...
A comunicacdo ent...
Ha troca de exper....
As pessoas/equipe... |
Existe muito re-t... |
Os clientes inter... |
Os clientes inter... |

Ha atrazos na mai...o

Figura 8-Gestdo do conhecimento dentro dos provedores de Tl na percepgao do cliente
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Em relacdo a geracédo de valor para as organizagdes, as respostas foram

demostradas nas figuras 9 e 10.

Sim
NAO

Por que?

Gera/Agrega Confi...
Reduz os custos c...
Auxilia o cliente...
Possui confiabili...
Apenas cumpre SLA...
Nan participa das...
N&o cumpre compro...

N&o conhece o neg...

28 93%

2

7%

Figura 9-Geracao de valor dentro dos provedores de Tl na percepgéo do consultor

Ao SIM
NAO

Por que?

Gera Confiabilida...
Reduz os custos c...
Mos auxilia na im...
Transmite confiab...
Apenas cumpre SLA...
Mao participa das...
Nao cumpre compro...
Nao conhece o neg...
Mio possui profis...

Os profissionais ...

0 1 2 3 4 5

11
T

61%
39%

165



Figura 10-Geracao de valor dentro dos provedores de Tl na percepg¢ao do cliente

Sobre o papel que a consultoria desempenha dentro das organizacées,
resultados percebidos nas figuras 11 e 12.

Cumpre SLA & Serv... _
Possul alta capac...
Auxilia os client... _
Auxilia os client...
Proparcionando co... _
—

Proparcionando se

Mal cumpre SLA e ...

Mao sei responder...

0 5 10 15 20 25
Cumpre SLA e Servigos/Projetos contratades. 15
Possui alta capacidade técnica de atendimento aos servigos contratados. 23
Auxilia os clientes na tomada de decisao e elaboragao de estratégias para o negbcio dentro do departamento de TI. 22
Auxilia os clientes na implementagdo de processos ligados a Tl como CobiT, ITIL e adequagdes a normas de auditorias explicitas no trabalho didrio das organizagoes. 12
Proporcionande cenfiabilidade para o cliente. 14
Proporcionande seguranga para o Cliente. 15
Mal cumpre SLA e Servigos/Projetos contratados. 2
Nao sei responder a questio. 0

16%
22%
21%
12%
14%
15%

2%

0%

Figura 11-Papel dos provedores de Tl na percepg¢ao do consultor

Fossui alta capac...
Auxilia na tomada...
Auxilia na implem...
Proporcionando co...

Proporcionando se...

Mal cumpre SLA e
Apenas faz o que ...

Mo sei responder...

Cumpre SLA e Servigos/Projetos contratados

Possui alta capacidade técnica de atendimento acs servigos contratados

Auxilia na tomada de decisfo e elaboragdo de estratégias para o negécio dentro do departamento de TI.

Auxilia na implementagdo de processos ligades a Tl come CobiT, ITIL e adequagtes a normas de auditorias explicitas no trabalho diario.
Proporcionande confiabilidade.

Proporcionando seguranga.

Mal cumpre SLA e Servigos/Projetos contratados.

Apenas faz o que se pede.

o0 h WWa2 hboo

N3o sei responder a questdo.

24%
18%
12%
3%
9%
9%
12%
15%
0%

Figura 12-Papel dos provedores de Tl na percepgao do cliente

Verificou-se de acordo com a pesquisa realizada uma percepcao
divergente entre consultores e clientes quando tratamos o tema gestdo do
conhecimento e valor agregado nos servigos prestados. Isso indica claramente
que existem pontos que devem ser melhorados principalmente no que tange a
questdo de qualidade na prestacdo dos servicos e/ou comunicacdo entre
provedores e clientes, pois segundo Santos, Carvajal Jr., e Crivelaro (orgs.)
(2012), é fundamental que qualquer organizacdo esteja atenta para os detalhes
de seu negdcio para que seus clientes se sintam satisfeitos.
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Sera necessario estudar formas de equalizar essa visdo, no sentido de
melhorar a percepcédo do cliente quanto a qualidade e geragdo de valor dentro
das organizagdes.

4. Conclusao

No desenvolvimento deste artigo, buscou-se detectar a percepgcdo de
consultores e clientes em relacdo ao tema de gestdo de conhecimento e valor
agregado para as organizagdes, criando uma comparagdo entre as duas
percepcoes. Concluiu-se portanto que ha divergéncias interessantes entre essas
visbes, proporcionando-nos uma idéia de como as organizagcées e provedores
podem trabalhar esta relacdo de forma a melhorar a comunicacdo e/ou a
qualidade dos servicos prestados, deixando mais clara a percepcdo de
conhecimento e valor agregado.

Como sugestao de futuras pesquisas, realizar uma pesquisa corelacional
entre as visdes dos provedores e clientes de Tl sobre qualidade e valor agregado,
controle do conhecimento em consultorias de terceirizagdo de servigos de TI,
gestdo de provedores de Tl e gestdo do conhecimento dentro das organizacdes e
também os ganhos de perdas para as organizagdes que contratam servicos de
terceirizacao de infraestrutura de TI.
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