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RESUMO

O governo do Estado de Mato Grosso com foco na melhoria da qualidade dos
servicos prestados pelos Orgdos da Administracdo Publica Direta e Indireta,
implementa e executa o modelo de Gestao Publica por resultados. O Corpo de
Bombeiros Militar de Mato Grosso (CBM-MT), como parte integrante da
Administracao Direta estadual, deve aprimorar procedimentos e processos que
promovam a melhoria da qualidade dos servigos destinados a sociedade. Nesse
interim, tdo importante quanto a qualidade dos servigos prestados ao publico
externo, é a qualidade dos servicos internos que tem como destinatario o usudrio
interno da instituicdo. Este trabalho tem por objeto avaliar a qualidade dos servigos
prestados pela Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo do CBM-MT. Foi
aplicado questionario eletronico para verificar a percepcao dos servidores da
Corporagdo de acordo com as respostas fornecidas. Diante dos resultados obtidos,
ap6s andlise, se permitiu tracar um panorama em relagdo a percepcao dos
respondentes a qualidade dos servicos que recebem, desmonstrando-se os pontos
fortes e os aspectos passiveis de melhoria dos servicos dessa Coordenadoria.

Palavras-chave: Qualidade dos servigos - puiblico interno - tecnologia da informagio -
avaliacdo de servicos.

ABSTRACT

The government of Mato Grosso State focuses on a better quality of the services
provided by the public administration authorities, implementing and executing a
model of Public Management by results. The Military Fire Department of Mato
Grosso State (CBM-MT), as part of the State Public Administration, has to improve
the procedures and processes provided to the society. In this context, as important as
the quality of the services offered to the community, is the services meant to attend
the institution needs. The main goal of this work is to evaluate the services presented
by the Coordinating Body of Technology and Information of the CBM-MT. A
structural online questionnaire was applied to verify the perception of the internal
public about the quality of the services they receive, demonstrating the strong
aspects of it and the points that need to be addressed by the Coordinating Body of
Technology and Information.

Keywords: quality of services - internal user - information technology - evaluation of
services.
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INTRODUCAO

A Tecnologia da Informacdo pode pode ser conceituada com o conjunto de
instrumentos como o processamento de dados, os sistemas de informacdo, a
engenharia de software, hardware e software, bem como aspectos humanos,
administrativos e organizacionais, utilizados no gerenciamento de informagdes com
a finalidade de gerar solugdes para tomada de decisdes organizacionais.

A qualidade dos servigos prestados pelos departamentos de Tecnologis da
Informagdo das organizacdes, de modo geral, esta intimamente ligada e diretamente
interfere nos servigos dos usuarios internos.

Face a isso, as atividades relativas a tecnologia da informacdo devem
considerar a contribuicdo dos usudrios internos com o intuito de se aprimorar os
servigos recebidos, aumentando a relacdo de confianca entre aqueles que prestam e
aqueles que recebem os servigos.

O presente trabalho apresenta como problema de pesquisa: Qual a avaliacao
perceptiva dos usudrios internos em relacdo aos servigos prestados pela
Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo (BM-7)? A fim de se contribuir para a
solucdo deste problema, levantam-se como hipodteses o fato de os usuérios internos
ndo estarem satisfeitos com o tempo de atendimento das suas solicitacdes e com o
nivel de incidéncia de falhas nos recursos tecnolégicos disponiveis no ambiente de
trabalho.

Tem-se como objetivo, a apresentacdo da avaliacdo da qualidade dos servicos
prestados pela BM-7, de acordo com a percepcdo dos usudrios internos, através da
avaliacdo do nivel de conhecimento/dominio dos usudarios para operacao dos
recursos tecnolégicos disponiveis, e, finalmente, apontando-se os fatores mais
importantes na prestacdo dos servigos, segundo os usudrios.

Como procedimento metodolégico, através da pesquisa bibliografica
estudou-se os conceitos atinentes a tecnologia da informacdo (TI), qualidade dos
servigos, e a previsado legal do departamento de TI no ambito do Corpo de Bombeiros
Militar. Realizou-se também estudo descritivo através de amostra intencionalmente

selecionada, com a finalidade de se alcancar os objetivos desta pesquisa.
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O campo estudado foi constituido pela Coordenadoria de Logistica e
Patrimoénio (BM-4), Coordenadoria Planejamento, Orcamento e Gestdao de Projetos
(BM-6), e Coordenadoria de Finangas (BM-9) do Corpo de Bombeiros Militar de Mato
Grosso (CBMMT). A coleta de dados foir realizada através da aplicacdo de
questiondrios com questdes fechadas dirigidas aos militares lotados nas
coordenadorias anteriormente descritas.

Durante a andlise, os dados foram categorizados conforme a classe
pertencente dos militares (oficiais e pracas bombeiros militares) e tabulados,

oferecendo visdo quantitativa dos resultados.

1. CONCEITOS DE TECNOLOGIA DE INFORMACAO

Segundo Albertin (2004), tecnologia da informagao “é tudo aquilo com que se
pode obter, armazenar, tratar, comunicar e disponibilizar a informacgao.”.

Ja O’Brien e Marakas (2013) conceituam tecnologia da informacdo como
“Hardware, software, telecomunicagdes, banco de dados e outras tecnologias de
processamento de informacdo utilizadas em sistemas de informagdo baseados em
computador”.

Para efeito deste trabalho considerar-se-a tecnologia da informacdo como o
conjunto de sistemas de informagdo, hardware e software, e recursos de
telecomunicacdo para produgdo de informagdes, facilitando atividades
organizacionais e aprimorando o processo decisorio.

O CBMMT é uma instituicao que utiliza-se da tecnologia da informagdo com
o objetivo de dar suporte a tomada de decisdo e apoio administrativo, em virtude de,
assim como outras organizacdes publicas ou privadas, considerar a TI como
facilitadora de atividades e processos organizacionais.

A TI tem diversas capacidades de promogdo de mudangas, dentre as quais
podemos citar de modo aplicado a corporacio em questdo: melhoria de
produtividade, reducdo de custos, aprimoramento da tomada de decisdo, e

desenvolvimento de novas aplicacdes estratégicas. (TURBAN; RAINER; POTTER,
2005)
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2. O PAPEL DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO

O papel da Tecnologia evoluiu segundo Laurindo (2001) de puro e simples
suporte administrativo para uma abordagem estratégica em uma organizagdo. Ou
seja, ndo apenas preocupa-se com os procedimentos de resolucdo de problemas e
defeitos corriqueiros relacionados a hardware e software, bem como fornece
ferramentas necessarias a implementacdo de novas estratégias organizacionais.

Muito se descute a respeito dos beneficios palpdveis que justifiquem
investimentos nos departamentos de tecnologia de informacado das organizagdes. Tais
beneficios oferecidos pelas tecnologias ligam-se diretamente a vantagem competitiva,
suporte a tomada de decisdo, gerenciamento da informacdo, dentre outros,
facilitando a administracdo e gerenciamento internos (ANDREASI, 2010).

Resumidamente a tecnologia da informacdo auxilia as organizacdes a
otimizarem processos administrativos internos, racionalizando o uso da informacao,
e, principalmente, propiciando aos seus gestores melhor embasamento para tomada

de decisdes estratégicas e gerenciais.

3. 0 POTENCIAL DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Organizacbes que alcacam e se mantem sua posicdo de reconhecimento
perante as demais, notoriamente elevaram a informagdo e a Tl ao patamar dos
demais recursos necesssdrios a sua operacdo. Podendo ser considerada inclusive
como uma tendéncia nivelar a direcao da estratégia de tecnologia da informagao com
as demais estratégias de negocios.

Para se aproveitar ao maximo o potencial da tecnologia da informagao (TI)
ela deve ser desenvolvida de modo a facilitar a elaboracdo de estratégias
organizacionais (OLIVEIRA, 2004).

E necessario, ainda, salientar que a tecnologia da informagao ndo age sozinha
como elemento de transformagdo das organizacdes, consiste numa ferramenta de
auxilio a exploragdo de oportunidades criadas pelos gestores de uma organizacao.

Ajudando na criacdo e aprimoramento de estratégias fornecendo informacdes
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confidveis e em tempo oportuno, logicamente, corroborando com o processo

decisorio.

4. CONCEITOS DE QUALIDADE NOS SERVICOS E SATISFACAO DO
CLIENTE

Servigos, de modo simplério, podem ser considerados como produtos de um
determinado processo. Para efeito deste trabalho, os servigos prestados pela
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao (BM-7) resultam de processos baseados
nas tecnologias de informacao.

Juran (2011) define como servigo o trabalho executado para alguém,
incluindo aqueles executados para pessoas dentro das organizagdes. Esta defini¢do
certamente pode incluir os servigos prestados pela BM-7.

Os usudrios internos do CBMMT podem ser considerados como clientes, em
que pese ndo o serem no sentido estrito do termo, sdo impactados pelos resultados
dos servigos produzidos dentro da prépria corporacao.

Servigo também pode ser conceituado como um ato, esfor¢o ou desempenho
que pode ou ndo envolver a transferéncia de um bem fisico, constituindo-se assim
como algo intangivel (LAS CASAS, 2006).

Os servigos prestados pela BM-7, em regra, adicionam valores a produtos
tangiveis, como, por exemplo, reparo de computador defeituoso.

Notoriamente os wusudrios ou clientes avaliam a qualidade de um
determinado servico estabelecendo uma comparacdo entre esperam com aquilo que
lhe é entregue. Desse modo, para Matos e Veiga (2000) a qualidade dos servigos é
percebida no momento da entrega, onde ocorre a interagdo entre o prestador e o
usudrio, e a observacdo e avaliacdo do processo por parte deste tltimo.

Tal conceituacdo é respaldada por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) ao
concluirem que a qualidade de servico, de acordo com a percepgao de quem o recebe,
pode ser definida como a medida da discrepancia entre as percepcdes e as

expectativas do receptor.
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Juran (2011) reconhece duas espécies de qualidade: a primeira, sdao as
caracteristicas dos produtos?, pois, aos olhos do cliente, quanto melhores as
especificacdes de um produto, maior sua qualidade; a segunda, é a auséncia de
deficiéncia, pois, aos olhos do cliente, quanto menos deficiéncias, maior a qualidade.

Naturalmente o cliente considera-se insatisfeito ou frustrado ao receber um
servigo de desempenho abaixo de seu nivel de tolerancia, ao passo que, acima desse
nivel, surpreende-se de modo agradavel. Ressalta-se que a tolerdncia varia de
individuo para individuo e de acordo com as condi¢des de prestagdo do servigo,
sofrendo interferéncia de fatores pessoais e externos.

A satisfacdo do cliente é alcangada quando as caracteristicas de um servico
correspondem as suas necessidades. Ja a insatisfacdo é causada pelas deficiéncias dos
servicos, que podem se manifestarem como demora no atendimento, atraso do prazo
de entrega ou defeitos nao solucionados (JURAN, 2011).

Kotler (1994) de modo andlogo define satisfacdo como “(...) o nivel de
sentimento da uma pessoa resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado)
de um produto em relacdo a suas expectativas”. Desse modo se deduz que o nivel de
satisfacdo é a funcdo de uma diferenca entre as expectativas e o desempenho
percebido.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) identificaram os critérios que clientes

utilizam para julgar qualidade de servico, denominando-os dimensdes, a saber:

e Tangiveis: envolvem aparéncia do local de prestagdo dos servicos
e do pessoal que o executa;

e Confiabilidade: envolve constdncia e coeréncia no desempenho;

e Presteza: envolve atitudes proativas, respeitosas e de contato
amigavel;

e Seguranca: habilidade de transmitir confianca e
responsabilidade;

e Empatia: atender ao cliente antevendo suas necessidades.

2 Juran (2011, p. 5) define produto como resultado de qualquer processo, podendo ser bens ou
servicos.
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Ainda de acordo com Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) a dimensao mais
importante é a de confiabilidade, uma vez que os clientes possuem maiores

expectativas neste quesito do servigo do que nas demais dimensdes.

5. ATECNOLOGIA DE INFORMACAO NO CBMMT

A Lei Complementar n°. 404, de 30 de junho de 2010, dispde sobre a estrutura
e organizacdo bésica da Corporacdo, onde sdo previstas a destinacdo, a subordinacao,
e competéncia, além de definir os niveis de dire¢do superior, assessoramento, direcao
setorial, niveis de apoio e de execugao dessa instituicdo.

O departamento de tecnologia da informagao do CBMMT, de acordo com o
art. 31 da Lei Complementar n°. 404 do Estado de Mato Grosso, recebeu o status de
Coordenadoria (nivel de direcao setorial) e teve suas atribuicdes definidas:

Art. 31 A Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo é o 6rgdo de apoio
incumbido da gestdo da infraestrutura tecnolégica dos diversos setores da

instituicdo, com observancia da politica e diretrizes definidas pelo Comandante-
Geral.

Atualmente a Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo (BM-7)
sucintamente presta servigos de instalagdo e manutengdo de redes, montagem e
manutencdo de computadores (hardware e software), seguranca da informacao,
gestdo de correio eletronico corporativo e de conexdo a rede mundial de
computadores (internet), por exemplo.

O Regulamento Geral do CBMMT descreve pormenores da organizacao da
BM-7, sendo esta constituida pela Secdo de Analise de Sistema, Web e Programacao,
e pela Secao de Redes e Manutencdo de Tecnologia da Informacdo. Estabelece
também minuciosamente as competéncias e todas as atividades desta
Coordenadoria, inclusive aquelas atualmente ndo implementadas ou desenvolvidas

atualmente.
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6. RESULTADOS DA PESQUISA

Para cumprir a necessidade de obtengdo de dados que possam responder ao
questionamento ora levantado, no dia 24 de outubro de 2014, foi realizada a pesquisa
de campo através de questiondrio estruturado - tratando-se de formulério adaptado
do trabalho de Prado, Neves e Ricco (2009).

Foram coletadas as respostas de uma amostra de 25 (vinte e cinco)
participantes, constituidos por Bombeiros Militares, que atualmente servem nos
seguintes setores do CBMMT: Coordenadoria de Logistica e Patrimonio (BM-4);
Coordenadoria Planejamento, Orcamento e Gestdo de Projetos (BM-6); e
Coordenadoria de Financas (BM-9).

A opgdo pela coleta de dados junto aos militares que servem nessas
coordenadorias justifica-se por estas ultimas compartilharem a estrutura de
tecnologia de informacao instalada no prédio em que funcionam, uma vez que os
servigos internos sdo correlacionados e dependentes de recursos computacionais, de
rede de computadores, de conexdo com a rede mundial de computadores e meios de
comunicacao.

Do total de participantes, 12 (doze) militares pertencem a classe de Oficiais
Bombeiros Militares e 13 (treze) sdo pertencentes ao quadro de Pracas Bombeiros
Militares. Os dados obtidos, neste trabalho, serdo categorizados conforme as duas

classes anteriormente citadas.

7. METODOS DISPONIBILIZADOS PARA QUE OS USUARIOS INTERNOS
AVALIEM OS SERVICOS DA BM-7

O questionario empregado na pesquisa apresentava 05 (cinco) possiveis
respostas: questiondario online, questionario impresso, avaliacdo por telefone
desconheco o método utilizado e outros (neste Gltimo caso sendo permitido o
respondente declinar o método ndo contemplado anteriormente). A redacdo da
questdo, de modo claro, permitia multipla escolha dos itens, caso o participante

julgasse necessario. Ap6s tabulacao dos dados, obtiveram-se os seguintes resultados:
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utilizado

Fonte: Originado da pesquisa

Gréfico 1 - Métodos disponibilizados para avaliagdo dos servigos (respostas das

pracas).

O gréfico 1 demonstra que apesar de a BM-7 nao disponibilizar métodos de

avaliagdo dos servicos por ela prestados, 31% das pragas arriscaram-se a responder

que a Coordenadoria de Tecnologia da Informacao disponibiliza questionérios online

e impressos, e avaliagdo por telefone. Todavia, uma quantia representativa, 69%,

afirma desconhecer quaisquer métodos de avaliagdo existentes.

% oy

B Questionario online

B Questiondrio impresso

1 Avaliacdo por telefone

W Desconhe¢o o método
utilizado

Fonte: Originado da pesquisa

Grafico 2 - Métodos disponibilizados para avaliacao dos servicos (respostas dos

Oficiais).
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O gréfico 2 de modo mais contundente e critico demonstra que 92% dos
Oficiais desconhecem a existéncia de métodos avaliativos disponibilizados pela
Coordenadoria de Tecnologia da Informagao.

A BM-7 poderia utilizar-se de métodos de rastreamento e de mensuragao da
satisfacdo dos clientes, como os sistemas de reclamacdes e sugestdes descritas por
Fornell (1992 apud KOTLER, 2011, p. 52). Esses sistemas poderiam ser materializados
através da disponibilizacdo de formularios ou caixas de sugestdes nos corredores da
Corporacao.

Outro método complementar a ser utilizado sdo os levantamentos dos niveis
de satisfacdo dos clientes, realizados através de levantamentos periédicos por
questionarios ou ligagdes telefonicas direcionadas a uma amostra de clientes
recentes. Podendo mensurar a o nivel de satisfacio em relacdo a determinado
servico, na seguinte escala: muito insatisfeito, insatisfeito, parcialmente satisfeito,

satisfeito e muito satisfeito (satisfagdo declarada diretamente)3.

8. NIVEL DE DOMINIO DOS USUARIOS EM RELACAO AOS RECURSOS
TECNOLOGICOS DISPONIVEIS

Este questionamento teve por finalidade verificar a capacidade do usudrio
interno quanto ao manuseio e operagdo de computadores, seus periféricos (teclado,
mouse, impressoras, monitor, etc.), de programas (editores de texto, de planilhas,
navegadores de internet, etc.) e dos sistemas informatizados a disposicdo, todos

necessarios ao bom desenvolvimento de suas atividades laborais.

3 Sendo a escala de mensuragao de satisfacdo adota neste trabalho, conforme questiondrio constante
no apéndice A.
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Fonte: Originado da pesquisa
Grafico 3 - Nivel de dominio dos recursos tecnolégicos disponiveis (respostas das

pracas).

Através do grafico revela-se que 92% das pracas afirmam que possuem
algum conhecimento ou dominio sobre os recursos tecnolégicos utilizados durante a
atividade laboral. No entanto, desse montante, quase 46% consideram-se possuir
nivel basico de dominio. Esse dado pode sugerir uma eventual necessidade de

oferecimento de cursos de capacitagdo em informética de modo continuado.

B Nenhum

W Bésico

B Intermediario
m Avancgado

B Ndorespondeu

Fonte: Originado da epsquisa
Grafico 4 - Nivel de dominio dos recursos tecnolégicos disponiveis (respostas dos
oficiais).

Em relacdo as respostas dos oficiais a este questionamento, obteve-se um

panorama semelhante em que 92% afirmam possuir algum tipo de conhecimento na
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area de informatica, e desse percentual, 17% julgam-se possuirem nivel avancado de

dominio.

9. RELEVANCIA DOS FATORES DE QUALIDADE NA PRESTACAO DE
SERVICOS

Objetivando-se aferir a percepcao dos clientes internos, de acordo as
dimensdes da qualidade propostas por Zeithaml, Parasuraman, e Berry obtiveram-se

os seguintes resultados:

Magquinas/equipamentos e programas disponiveis
em seu ambiente de trabalho: (TANGIBILIDADE)

W%

Canais de comunicacdo disponiveis para requisitar 0—
os servicos: (TANGIBILIDADE) °

Bo e T 23w [(AS%0k
mmE e S

Rapidez com que as solicitacdes sao atendidas:
(CONFIABILIDADE)

Nivel de incidéncia de falhas/inconsisténcias dos
recursos tecnolégicos: (CONFIABILIDADE)
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m Muito insatisfeito | Insatisfeito m Parcialmente satisfeito

W Satisfeito H Muito satisfeito m Néo respondeu

Fonte: Originado da pesquisa
Gréfico 5 - Dimensao de qualidade (respostas das pragas).

Como demonstrado (gréfico 5), na percepcdo das pragas participantes,
referente a dimensao tangibilidade dos servicos, uma média de 50% encontra-se
parcialmente satisfeitos e o consideravel percentual de 31% encontram-se
insatisfeitos ou muito insatisfeitos com os servigos prestados pela BM-7.

Preocupantes sao os resultados obtidos em relagdo ao aspecto confiabilidade,
principalmente quanto a rapidez com que as solicitacdes sao atendidas, onde 62%
dos usudrios internos julgam-se insatisfeitos ou muito insatisfeitos. Neste dltimo
caso, uma possivel solugado seria incrementar o efetivo disponivel na Coordenadoria
de Tecnologia de Informacao a fim de se reduzir o lapso de tempo entre o chamado e
o atendimento. Ja no quesito nivel de incidéncia de falhas, o cenario é de 31% dos

usudrios que se julgam de insatisfeitos a muito insatisfeitos.
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em seu ambiente de trabalho: (TANGIBILIDADE)

- - .

Canais de comunicacdo disponiveis para requisitar __
os servigos: (TANGIBILIDADE)

s e 17 [(a7d -

o e e

Rapidez com que as solicita¢des sdo atendidas:
(CONFIABILIDADE)

Nivel de incidéncia de falhas/inconsisténcias dos
recursos tecnolégicos: (CONFIABILIDADE)
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W Muito insatisfeito M Insatisfeito M Parcialmente satisfeito
MW Satisfeito m Muito satisfeito m Ndo respondeu

Fonte: Originado da pesquisa
Gréfico 6 - Dimensao de qualidade (respostas dos oficiais).

Cenario relativamente preocupante revela-se através do gréfico 6, percepgao
dos oficiais participantes, em ambas as dimensdes consideradas. Quanto a
tangibilidade dos servigos, uma média de 41,5% julga-se insatisfeitos ou muito
insatisfeitos. Quanto a confiabilidade 50% encontram-se muito insatisfeitos com a
celeridade com que as solicitacdes sdo atendidas pela BM-7 e 50% insatisfeitos com o

nivel de incidéncia de falhas nos recursos tecnolégicos.

Interesse e comprometimento no atendimento as
demandas: (PRESTEZA)

H
Esclarecimentos dos procedimentos adotados na —
resolucdo de suas solicitaces: (SEGURANCA) ?
o o

Conhecimento dos técnicos para esclarecer
questionamentos : (SEGURANCA)

Compreensado de suas necessidades por parte dos
militares da BM-7: (EMPATIA)

L L 0% 20% 40% 60% 80% . 100%
W Muito insatisfeito M Insatisfeito W Parcialmente satisfeito

W Satisfeito W Muito satisfeito W Naorespondeu

Fonte: Originado da epsquisa
Gréfico 7 - Dimensdes de qualidade (respostas das pragas).
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Na visdo das pracas, pode-se observar o apontamento de qualidade regular
aos servicos que recebem, com excecdo de um quesito, da dimensao segurancga, que é
o esclarecimento dos procedimentos adotados na solugdo dos problemas, em que

38% julgam-se insatisfeitos.

Interesse e comprometimento no atendimento
as demandas: (PRESTEZA)

Esclarecimentos dos procedimentos adotados
na resolucdo de suas solicitagdes: (SEGURANCA)

Conhecimento dos técnicos para esclarecer
questionamentos : (SEGURANCA)

Compreensdo de suas necessidades por parte
dos militares da BM-7: (EMPATIA)

=] 1 =] 1 1
ES ES

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%
W Muito insatisfeito M Insatisfeito W Parcialmente satisfeito
W Satisfeito W Muito satisfeito m Naorespondeu

Fonte: Originado da pesquisa

Gréfico 8 - Dimensoes de qualidade (respostas dos oficiais).

Na dimensdo presteza 58% dos oficiais encontram-se insatisfeitos ou muito
insatisfeitos com o interesse e o comprometimento no atendimento. Na dimensao
seguranca 33% estdo muito insatisfeitos com o esclarecimento dos procedimentos
adotados na solucao dos problemas, no entanto 42% estdo satisfeitos com os
conhecimentos do corpo técnico para resolucdo de problemas.

Diante do exposto, pode existir a necessidade de realizar treinamentos com
os técnicos em tecnologia da informacdo de modo a considerar as necessidades dos

usudarios internos.

CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve como objetivo verificar, por meio de questiondrios,
qual a percepgdo do publico interno, oficiais e pracas servidores das Coordenadoria

de Logistica e Patrimonio (BM-4); Coordenadoria Planejamento, Orcamento e Gestdo
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de Projetos (BM-6); e Coordenadoria de Financas (BM-9), em relacdo aos servigos
prestados pela Coordenadoria de Tecnologia de Informacao (BM-7) do CBM-MT.

Os dados coletados em pesquisa de campo constituiram o cerne deste
trabalho e, posteriormente, no estudo bibliografico, serviram ao embasamento tedrico
e pratico da pesquisa.

A respeito da pesquisa de campo, quando levantado o questionamento
principal proposto por meio de questionério e analise dos resultados, possibilitou a
realizagdo das seguintes constatagdes: a) é necessario que a Corporagdo invista em
aquisicao de materiais e equipamentos de informética que atendam as demandas dos
publico interno; b) é urgente a ampliacdo do corpo técnico da BM-7 para se reduzir o
tempo resposta dos atendimentos; c) é preciso capacitar o referido corpo técnico de
modo ao atendimento das expectativas dos usudrios internos, de modo que estes
tltimos sintam-se plenamente atendidos e compreendidos relativamente as suas
necessidades.

Entre as contribuicdes do presente estudo destaca-se o enfoque a critica
construtiva aos servigos e produtos entregues atualmente pela Coordenadoria de
Tecnologia de Informacdo do CBM-MT, objetivando tdo somente a melhoria da
qualidade desses processos que, indiretamente, contribuirdo com a otimiza¢do dos
demais processos gerenciais da Corporagdo.

Além do mais, esta pesquisa visa oferecer informagdes reais e atuais para
melhorar a compreensado das limitacdes e do funcionamento da Coordenadoria de
Tecnologia de Informagao da Corporagao, da necessidade de atualizacdo profissional
dos bombeiros militares no que tange aos conhecimentos sobre informatica e,
principalmente, fornecer informagdes aos gestores do nivel estratégico do CBM-MT
que possam ensejar investimentos e reestruturacdo daquela reparticao.

As limitacoes desta pesquisa sao justificadas pelo fato de o questiondrio tao
somente ter sido aplicado aos bombeiros militares, pragas e oficiais bombeiros
militares, no ambito do estado de Mato Grosso. No entanto, a analise dos dados
permitiu identificar a percepcdo dos bombeiros militares em relacdo aos servigos
prestados pela Coordenadoria de Tecnologia de Informacdo do CBM-MT, podendo

tornar-se util como referéncia de comparacdo para outras Corporacdes inclusive.
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Ademais, novas pesquisas com enfoque na instituicdo de um padrao de qualidade ou
de gestdo na referida Coordenadoria.

Por conseguinte, caso sejam realizadas futuras pesquisas sobre as praticas de
gestdo da Tecnologia de Informagdo nas Corporacdes, sugere-se: a) ampliar a
abrangéncia da pesquisa relativa ao tema ora abordado, inquirindo um maior
nimero de bombeiros militares; b) pesquisar junto aos integrantes da Coordenadoria
de Tecnologia de Informacao a percepcdo que possuem da gestdo e dos meios de
trabalho disponiveis naquele setor; c) pesquisar o0 modelo gerencial de governanca de
Tecnologia de Informacdo mais adequado 4s possibilidades do CBM-MT; e, d)
pesquisar junto aos gestores de nivel estratégico da Corporacao se estes atualmente
consideram os servigos prestados pela BM-7 como uma ferramenta de auxilio ao
processo decisorio e quais suas expectativas em relacdo a referida Coordenadoria.

Finalmente confirmam-se as hipéteses levantadas neste trabalho, uma vez
que, de acordo com a percepcao dos usudrios internos, os servicos prestados pela
Coordenadoria de Tecnologia da Informacdo (BM-7) ndo sdao bem avaliados
principalmente pela demora no atendimento das solicitacdes e, também, pela
recorrente incidéncia de falhas nos recursos tecnolégicos. Desse modo cria-se um
ciclo em que novos chamados sao gerados e o processo de atendimento e solu¢do ndo

é capaz de acompanhar de maneira célere, como esperado.
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