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RESUMO 

 

A t ecnol ogi a da i nfor mação ( TI)  est á cada vez mai s  present e nas  i nstituições  de  ensi no 

superi or  (I ES),  trazendo si gnificati vas  alterações  nos  pr ocessos  de gerenci a ment o de suas 

infor mações.  Os  i nvestiment os  e m servi ços  de TI  por  est as  i nstit uições são consi deráveis, 

denot ando a i mport ânci a de avaliação da sua efetivi dade.  O obj eti vo desse trabal ho f oi  avali ar 

a quali dade de servi ços  de TI  de u ma  i nstit uição de ensi no superi or,  sob as  óticas  dos  usuári os 

e dos  pr ovedores  dos servi ços.  Met odol ogi ca ment e,  a pesquisa caracterizou-se pel a 

abor dage m de pesquisa quantitati va,  com uso das  estratégi as  de est udo de caso e  survey.  O 

instrument o de pesquisa utilizado f oi  o SERVPERF do model o SERVQUAL,  apli cado a 

usuári os  e pr ovedores  dos  servi ços  de TI.  Co mo mét odos  de análise de  dados  f ora m 

utilizados:  di stri bui ção de frequênci a,  t este t  e  análise fat orial.  Dentre as  princi pais  concl usões 

identificou-se que os  colaboradores  da I ES e  pr ovedores  de servi ços  de TI  mostra m-se mai s 

ali nhados  e m r el ação à percepção de quali dade do servi ço.  A l acuna entre as  percepções  é 

mai or  quando se trat a de  al unos  e pr ofissi onais  de TI.   Os  serviços  pr ovi dos  est ão 

correspondendo e m mai or  grau às  necessi dades  dos  col aboradores  e,  e m menor  grau,  a  dos 

al unos.  Adi ci onal ment e,  a análise fat orial,  não confir mou as  5 di mensões  do model o t eóri co 

na popul ação est udada.  

Pal avras- Chave:  t ecnologi a da i nfor mação,  avaliação,  servi ço,  quali dade,  i nstit ui ção de 

ensi no superi or. 
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ABSTRACT 

 

The i nfor mati on t echnology (I T)  i s  i ncreasi ngly present  i n hi gher  educati on i nstit uti ons 

( HEIs), it  has  br ought si gnificant  changes  i n t he manage ment  pr ocedures of t heir  i nfor mati on. 

The i nvest ment  i n I T services  by t hese i nstit utions is consi derable,  denoting t he i mport ance 

of its effecti ves  by an eval uati on.  The obj ecti ve of  t his  wor k was  t o eval uate t he qualit y of  I T 

servi ces  i n an i nstit ution of  hi gher  educati on,  under  t he pris m of  t he users and t he servi ces 

pr ovi ders. Met hodol ogi call y,  t he research was  charact erized by t he approach of  quantitati ve 

research,  wit h use of  t he strategi es  of  t he case study and sur vey.  The research end t ool used 

was  t he SERVPERF model  SERVQUAL,  applied t o users  and pr ovi ders of  I T ser vi ces.  As 

met hods  of  dat a anal ysis were used:  frequency di stri buti on,  t -test  and factor  anal ysis.  Among 

the mai n fi ndi ngs it  was  possi bl e t o i dentify t hat  e mpl oyees  of  t he I ES and I T ser vi ce 

pr ovi ders  are more ali gned i n rel ati on t o t he percepti on of  qualit y of  service.  The gap bet ween 

the percepti ons  i s  greater  when it  comes  t o students  and I T pr ofessi onals.  The ser vi ces 

pr ovi ded are correspondi ng t o a great er  degree t he needs  of  empl oyees  and,  t o 

a s maller degree,  t o t he st udents.  In additi on,  t he fact orial  anal ysis,  di dn' t  confir med t he 5 

di mensi ons of t he theoretical model i n t he popul ation st udied.  

Key words:  i nfor mati on t echnol ogy,  eval uati on,  servi ce,  qualit y,  i nstitution of  hi gher 

educati on 
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1 I NTRODUÇÃO 

 

Est e capít ul o apresent a o t e ma  e  a  pr obl e mática de est udo,  abor da os obj eti vos  geral  e 

específicos  e expõe os  moti vos  que j ustifica m a pesquisa assi m co mo as  contri bui ções  no 

cont ext o do te ma e m questão.   

 

1. 1 TE MA E PROBLE MATI ZAÇÃO 

 

A t ecnol ogi a da i nfor mação ( TI)  est á cada vez mai s  present e nas  organi zações,  sendo 

utilizada co mo el e mento estratégi co de negócio.  Na  literat ura,  encontra m-se pesquisas 

abor dando t e mas  rel aci onados  à TI  nas  or gani zações  co m f oco na i mport ânci a do seu uso para 

a gest ão do negóci o e vant age m co mpetiti va ( PRADO et  al.,  2012).  A TI  co mpõe o cenári o 

di ári o dos  pr ocessos  e ações  das  or gani zações,  mudando a  maneira que opera m e  pr ovocando 

u ma  série de alterações  no perfil  da soci edade e m que est ão i nseri das  ( SENGER;  DE BRI TO,  

2005). 

Entre essas  or gani zações,  est ão as  i nstit uições  de ensi no superi or  (I ES),  as  quais  sofrera m 

si gnificati vas  alterações  nos  pr ocessos  de gerencia ment o de suas  i nfor mações,  concentrando 

seus  esforços  basi ca mente e m doi s  ti pos  de ati vidades:  ati vi dades-fi m,  relaci onadas  ao t ri pé 

ensi no,  pesquisa e  ext ensão,  e ati vi dades- mei o,  as  quais  envol ve m as  at ivi dades  de  apoi o 

admi nistrati vo co mo a  gestão acadê mi ca e a  gestão de t ecnol ogi a da i nfor mação ( SENGER; 

DE BRI TO,  2005).  Para Al ves  ( 2005),  a TI  faz part e das  mudanças que envol ve m a 

integração de processos de di versas áreas da I ES.  

Para Pal hares  ( 2011),  as  I ES brasileiras,  nos  últi mos  anos,  est ão usando TI  nos  seus  pr ocessos 

operaci onais  e no suporte para decisões  estratégi cas,  t ornando o ali nha mento estratégi co entre 

a área de negóci o e  a  área de TI  cada vez mai s  i mportant e.  Cri a-se u m movi ment o no senti do 

de t ornar  di sponí veis  os  recursos  de TI  por  mei o de u m par que t ecnol ógi co dando suport e aos 

servi ços  ofereci dos,  t anto i nt erna ment e,  aos  di versos  departa ment os  e set ores  ad mi nistrati vos, 

como ta mbé m à comuni dade externa e à acade mi a.  

Segui ndo a  t endênci a nat ural  de a mpli ação dos  pr ocessos  aut omatizados  nas  I ES,  a 

infor matização dos  seus servi ços  acadê mi cos e  ad mi nistrati vos  utilizando si st e mas  da 
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infor mação e recursos  comput aci onais são i nevitávei s.  Observa-se que a busca rápi da e 

precisa de i nfor mações acadê mi cas  t ornou-se u m i mport ante fat or  de sobrevi vênci a no 

mer cado.  Segundo Al ves  ( 2005),  as  I ES i nveste m muit o e m t ecnol ogias,  vi sando t ant o 

at ender  às  de mandas  acadê mi cas  e ad mi nistrativas,  assi m co mo per manecer  i nseri das  na 

conexão de redes de comuni cações naci onais e i nternaci onais.  

De  acordo co m o aument o do uso da t ecnol ogi a da i nfor mação nas  or gani zações,  a 

compl exi dade desse a mbiente cresce na mes ma  proporção,  de mandando a adoção de  práticas 

eficient es  de gest ão que vise m ori ent ar  os  gest ores  a direci onar  seus  esforços  para a  gest ão 

dos  servi ços  e da t ecnol ogi a envol vi da.  A cha mada governança de TI  t orna-se necessári a,  por 

mei o das  práticas  de gerenci a ment o dos  recursos de  TI,  control e de cust os  e ali nha ment o da 

TI com o negóci o ( LUCI ANO et al., 2012). 

Para Sali nas  ( 2012),  a governança de TI  co mpreende práticas  de gest ão de TI  que control a m 

os  riscos  e oport uni dades  e m u m a mbi ent e di nâmi co,  com f oco nas  mel horias  das  decisões,  

di stri bui ndo responsabilidades  e direit os  de decisão para encoraj ar  comporta ment os  desej áveis 

do seu uso,  equili brando cust os,  pessoas,  contratos,  pensando e  garanti ndo a  quali dade e  a 

segurança de servi ços  f orneci dos  pel a TI.  Nesse cont ext o,  ve m crescendo nos  últi mos  anos,  a 

utilização do model o I nfor mati on Technol ogy I nfrastruct ure Li brary (I TIL),  e m decorrênci a 

não apenas  do au ment o da  de manda por  governança de TI,  mas  t a mbém pel a sua pr ópri a 

evol ução ( Mc NAUGHTON et al., 2010).  

Dada a  i mport ânci a da entrega dos  servi ços  de TI  co m quali dade,  a avaliação da  quali dade do 

servi ço de TI,  sob a perspecti va dos  seus  usuários,  t orna-se f unda ment al para assegurar  seu 

sucesso e garantir  sua utilização de f or ma  conti nuada.  A avaliação da qualidade dos  ser vi ços 

de TI  t orna-se cada vez mai s  i mport ant e na medi da e m que as  or gani zações  preocupa m-se 

com a quali dade de seus servi ços (JI A; REI CH, 2011; JI A et al., 2008). 

Nest e cont ext o,  est udos vê m sendo realizados  com o obj eti vo de avaliar  a quali dade de 

servi ços  de TI  e m diferent es  cont ext os,  como por exe mpl o,  o est udo de Roses  et  al.  ( 2009)  e m 

u ma  grande or gani zação fi nanceira e as  i nvesti gações  de Cl arke et  al.  (2007)  e Badri  et  al. 

(2005)  e m I ES.  Outros  est udos  busca m avaliar  a  quali dade do gerencia ment o dos  servi ços  de 

TI  co mo é  o caso de Edge man et  al.  (2005)  que e mpreendera m u ma  avaliação dos 

fornecedores  de servi ços  de TI  para u m ór gão governa ment al  e de Mac Naught on et  al.  ( 2010) 

que pr opõe m u m f rame work t eórico de avaliação do gerenci a ment o de servi ços.   Encontra m-

se ai nda aquel es  est udos cuj a preocupação est á e m r el aci onar  a quali dade de  ser vi ços  co m 
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outras  variáveis  (ant ecedent es  e/ ou consequent es) à  quali dade de servi ço,  como por  exe mpl o 

de Lee et al. (2007), Jia et al. (2008), Jia e Rei ch (2011), Sun et al. (2012).  

Para Di as  ( 2002)  o grande desafi o é avaliar  os  fat ores  i nt angí veis  da quali dade dos  ser vi ços  de 

TI.  Cr oni n e Tayl or  ( 1992)  apont a m t rês  aspectos  que j ustifica m a  nat ureza i nt angí vel  da 

quali dade do servi ço:  (i) dificul dade para medir  -  a quali dade do servi ço é  mai s  difícil  de 

avaliar  do que a  quali dade do pr odut o;  (ii)  a f orma  co mo é  percebi do -  são as  percepções 

sobre o resultado da qualidade do servi ço a partir  da co mparação das  expectativas  do cli ent e e 

do dese mpenho at ual;  e (iii)  avaliação da qualidade -  não é  apenas  sobre os  resultados  do 

servi ço prestado,  mas  t ambé m sobre o pr ocesso de  prest ação do servi ço.  A percepção da 

quali dade do servi ço,  segundo Adels  ( 1997),  depende da expectati va que o client e cria durant e 

a prestação de servi ço.  Ele poderá ser  i nfl uenciado por  vári os  fat ores,  são el es:  (a)  quali dade 

das  pessoas  que o execut a m;  ( b)  resultado do servi ço e sua consistência;  e ( c)  i mage m do 

pr ovedor  de servi ços  (i mage m cor porati va do f ornecedor  co mo i mage m visual,  dependênci as 

da organi zação).  

Para Al berti n e Al berti n ( 2008)  a pr obl e mática referente à adoção da TI  est á rel aci onada à 

incerteza de ret orno dos  i nvesti ment os  realizados  para adquirir  esses  recursos.  Exi st e m 

dificul dades  para que esta pr obl e mática sej a resol vi da,  pri meira ment e,  devi do às  i nú meras 

variáveis  que pode m e  deve m ser  l evadas  e m conta no mo ment o de se efetuar  u ma  avali ação 

nest e ní vel  (JI A;  REI CH,  2011).  Existe t a mbé m cust os  li gados  à i mpl antação de si st e mas  de 

infor mação,  consult oria,  al é m de benefíci os  i nt angí veis  como vant age m co mpetitiva,  mel hora 

na co muni cação,  difíceis de quantificar  e esti mar,  mas,  ao mes mo t e mpo,  import antes  ( LEE et 

al.,  2007).  Port ant o,  é fato que servi ços  de TI  requere m i nvesti ment os  elevados  t ornando-se 

i mportante avaliar sua efeti vi dade ( ROSES et al., 2009). 

A quali dade de servi ço de TI  pode ser  avaliada sob diferentes  óticas.  Ót i ca dos  usuári os 

internos,  usuári os  ext ernos  e dos  pr ópri os  pr ovedores  de servi ço ( OGC,  2007).  El eut éri o e 

Souza ( 2002)  consi deram que os  client es  não são apenas  aquel es  que adquire m os  ser vi ços  ou 

pr odut os  ext erna ment e,  mas  si m t odos  aquel es co m que m os  pr ovedores  se rel aci ona m, 

incl usi ve f unci onári os  da or gani zação.  Nest e senti do,  e m u ma  universi dade,  cont ext o 

e mpírico e m que est a pesquisa f oi  realizada,  i dentifica-se como usuári os  ext ernos  os  al unos  e 

como usuári os  i nt ernos  do servi ço os  col aboradores  da i nstit uição ( professores,  t écni cos-

admi nistrati vos, entre outros).  
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 Para Roses  et  al.  (2009),  os  pr ovedores  de servi ços  de TI  precisa m l evar  e m consi deração a 

for ma de co mo seus  client es  percebe m os  servi ços  de TI,  ent endendo como el es  avalia m os 

servi ços  recebi dos.  Em seu est udo os  pesquisadores  defende m o ali nha ment o da expect ati va e 

percepção da quali dade do servi ço de TI pel os provedores de servi ços e pelos client es.  

Consi derando a  cont extualização da t e mática “avaliação de servi ços  de TI”,  a  partir  da 

literat ura acadê mi ca,  estabel eceu-se a segui nt e pergunt a de pesquisa:  qual  a avaliação da 

quali dade de servi ços  de TI,  na perspecti va dos  usuári os  e dos  pr ovedores  do ser vi ço,  e m u m 

a mbi ent e uni versitári o?  

 

1. 2 OBJ ETI VOS 

 

1. 2. 1 Objeti vo Geral  

 

Avali ar  a quali dade de servi ços  de TI,  na perspecti va dos  usuári os  e dos  pr ovedores  do 

servi ço, e m uma i nstit uição de ensi no superi or. 

 

1. 2. 2 Objeti vos específicos 

a) Identificar os ti pos de servi ços de TI prestados pela I ES  

b) Me nsurar a quali dade de servi ços de TI na perspectiva dos usuári os  

c) Me nsurar a quali dade de servi ços de TI na perspectiva dos provedores  

d) Identificar  a existênci a de diferenças  na avaliação da quali dade de serviços  de TI  entre 

diferentes usuári os (al unos e col aboradores) e, entre usuári os e provedores do servi ço.  

 

1. 3 J USTI FI CATI VA 

 

Os  obj eti vos  pr opost os  neste est udo j ustifica m-se por  contri buir  com a  pesquisa e  prática da 

avaliação da quali dade de servi ços de TI nas i nstitui ções de ensi no superi or.  
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Da  perspecti va t eórica,  poucas  pesquisas  t ê m si do r ealizadas  sobre avaliação da quali dade de 

servi ços  de TI,  revel ando a  existênci a de u ma  l acuna sobre esse t e ma  (LAHTELA et  al. , 

2010).  Muit os  pesquisadores,  como Parasura man et  al.  (1985,  1988)  e Cr oni n e  Tayl or  ( 1992), 

expõe m a  dificul dade do construt o sobre quali dade de servi ço,  por  não t ere m métricas  exat as 

para mensuração.  Dehning e  Ri chardson ( 2002) rel ata m no seu est udo que a  TI  t e m u m 

i mportante papel  na existênci a das  or gani zações,  mas  o i mpact o gl obal  do dese mpenho da  TI 

per manece um grande enigma.  

Para Badri  et  al.  (2005)  e Cl arke et  al.  (2007)  existe m mai s  publicações  que abor da m t e mas 

ligados  à avaliação de dese mpenho de  TI  do que à avaliação da quali dade de servi ço de  TI.  A 

afir mação dos  aut ores  pode ser  co mpr ovada,  e m part e,  pel o est udo de mapea ment o da 

literat ura e bi bli ométrico realizado para a consecução dest a pesquisa. Est e est udo est á 

det al hada ment e apresentado na seção 3. 6.  A partir  de pesquisa nas  bases  Web of  Sci ence  (I SI) 

e Scopus,  segui ndo o ali nha ment o do cont eúdo ao t e ma  e m quest ão e  o conj unt o de 

possi bili dades  de pal avras-chave,  fora m i dentificados  1518 arti gos.  Destes,  após  análise 

siste mática,  i dentificou-se soment e 9 arti gos  ali nhados  ao t e ma  de pesquisa consi derando os 

parâ metros:  rel evância dos  peri ódi cos,  reconheciment o ci entífico,  rel evânci a dos  aut ores  e 

pal avras-chave mai s  utilizadas.   Observa-se que,  dest es  9 arti gos,  apenas  dois  referi a m-se ao 

cont ext o uni versitári o -  os  est udos  de Cl arke et  al.  (2007)  e Badri  et  al.  (2005)  e apenas  u m f oi 

realizado no Br asil,  porém e m cont ext o diferente do uni versitári o – o estudo de Roses  et  al. 

(2009).  

Port ant o,  est e est udo t orna-se i mport ante por  al guns  moti vos.  Pri meiro pelo desenvol vi ment o 

do conheci ment o sobre o t e ma  avaliação da quali dade de servi ço de TI.  Segundo,  pel o 

cont ext o e mpírico e m que a pesquisa f oi  realizada – u ma  uni versi dade.  Co mo menci onado,  o 

est udo bi bli ométrico realizado,  i dentificou a falta de publicações  sobre o referi do t e ma, 

identificando apenas  dois  arti gos  no cont ext o universitári o ( CLARKE et  al.,  2007;  BADRI  et 

al.,  2005),  abor dando a  avaliação da quali dade do servi ço de TI  consi derando apenas  doi s 

gr upos,  funci onári os  e al unos.  Terceiro,  pel a pr opost a de co mparação da avaliação de 

diferentes  usuári os  entre si  (usuári os  i nt ernos  e ext ernos)  e dest es  com a  avaliação dos 

pr ovedores dos servi ços de TI.  

Sob a  perspecti va prática,  est e est udo j ustifica-se por  contri buir  para co m a  i nstit ui ção 

est udada,  proporci onando aos  gest ores  de TI  u m mat erial,  com e mbasa ment o ci entífico,  que 

poderá aj udá-l os  na aquisição de conheci ment o sobre a quali dade dos  servi ços  prest ados  na 
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perspecti va dos  seus  usuári os,  do pr ópri o pr ovedor  de servi ços  e consequent e ment e na  t omada 

de decisões.  Dest aca-se que na uni versi dade e m quest ão f oi  i mpl e ment ado o f rame work  I TI L, 

no ano de 2011,  a fi m de ali nhar  os  servi ços  de TI  co m os  requisit os  de negóci o.  Nest e 

senti do,  est e est udo poderá contri buir  com a  avaliação do f rame work  ITI L i mpl e ment ado, 

compreendendo at é que pont o os  i nvesti ment os  e m GSTI  e mpreendi dos  pel a  I ES est ão 

refleti ndo e m quali dade de  servi ço percebi da pel os  usuári os.  Um dos  pressupost os  da 

aplicação dest e f ramework  é  j ust a ment e a prest ação de servi ços  de alta quali dade, 

assegurando o at endi ment o das  expectati vas  e necessi dades  dos  usuários  ( MAGALHÃES; 

PI NHEI RO, 2007).  

Os  resultados  dest e est udo pode m ai nda contri buir co m outras  uni versi dades  e gest ores  de TI 

que busca m apri morar  a quali dade percebi da dos servi ços  prestados,  t anto sob a  perspecti va 

dos  client es  i nt ernos,  ext ernos,  como da perspecti va dos  pr ovedores  de servi ços  de  TI, 

segui ndo a met odol ogi a e estratégi as abordadas neste est udo.  

 

1. 4 ESTRUTURA DO RELATÓRI O 

 

Est e trabal ho está estrut urado e m 5 capít ul os: 

▪  o pri meiro capít ul o apresent a a cont ext ualização e  a  f or mul ação do pr obl e ma  de 

pesquisa, be m como os obj eti vos e a j ustificativa para a sua realização; 

▪  o segundo capít ul o apresent a a revisão da  literat ura,  onde são expl orados 

pri nci pal ment e os arti gos sobre o te ma;  

▪  o t erceiro capít ul o apresent a os  pressupost os  do est udo e  a  met odol ogi a para o 

desenvol vi ment o do t rabal ho,  det al hando a  abor dage m da pesquisa,  a estrat égi a da 

pesquisa, o l ocal e os sujeit os da pesquisa, e as técni cas de col et a e de análise dos dados; 

▪  no quart o capít ul o os  dados  col etados  são apresent ados  e analisados  consi derando os 

obj eti vos da pesquisa e o referenci al teórico utilizado;  

▪ o qui nt o capít ul o evi denci a as concl usões da pesquisa. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRI CA 

 

Est e capít ul o apresent a os  f unda ment os  t eóricos  sobre a t e mática da pesquisa.  Est á estrut urado 

e m 3 seções.  A pri meira seção trata da governança de TI  nas  or gani zações.  A segunda seção 

abor da o gerenci a ment o de servi ços  de TI,  cont empl ando conceit os  de serviços  de TI,  suas 

cl assificações,  seu ci cl o de vi da e quali dade.  Por fi m,  a  t erceira seção trata da avali ação do 

gerenci a ment o de servi ços  de TI,  abordando est udos  co m enf oque na avaliação da quali dade 

de servi ços de TI.  

 

2. 1 GOVERNANÇA DE TI NAS ORGANI ZAÇÕES 

 

A evol ução da soci edade e m direção a u ma  mel hor  gest ão dos  negóci os, onde os  diri gent es 

das  or gani zações  possuem a  capaci dade de gerir sob a  ori ent ação de diretrizes  e control es 

defi ni dos,  assegurando o al cance do obj eti vo soci al  e das  obri gações  legais,  caract eriza a 

governança cor porati va (I BGC,  2013).  Constit ui-se preocupação da governança cor porati va 

desenvol ver  u m conj unto efi caz de mecanis mos a  fi m de assegurar  que essa gest ão est ej a 

se mpre alinhada com o int eresse da organi zação (I BGC, 2013).  

Duas  publicações,  na vi são do I TGI  ( 2003) salient a m a  i mport ânci a da gover nança 

corporati va.   A pri meira,  Report  of  t he Co mmittee on t he Fi nanci al  Aspects  of  Corporat e 

Governance,  publicada por  Cadbur y Report  e m 1992,  f oca na vi são global  da governança; 

recomendando transparênci a,  i nt egri dade e responsabili dade para mel horar  o co mport a ment o 

padrão das  or gani zações. Est a publicação i dentifica di versas  responsabili dades  do consel ho de 

governança co mo a  cri ação dos  obj eti vos  estratégicos,  desenvol vi ment o de li derança e  gest ão 

dos  pr ocessos.  A segunda publicação,  Enhanci ng Corporat e Governance i n Banki ng 

Or ganisati ons,  publicada pel o Bank f or  I nt ernati onal  Settlements  ( BIS)  e m 1999,  defi ne 

governança co mo acor dos  que engl oba m o conj unt o de rel ações  entre gestão,  corpo direti vo, 

pr oprietári os  e st akeholders,  fornecendo estrutura através  da qual:  (i)  os  obj eti vos  da 

or gani zação est eja m defini dos;  (ii)  haj a a descrição do mét odo a  fi m de atingir  os  obj eti vos;  e 

(iii) haj a a descrição da mét rica utilizada para avaliar o dese mpenho.  

A alt a direção percebe cada vez mai s  a  i mport ânci a que a  TI  t e m no sucesso da or gani zação, 

na sua sust ent abili dade e cresci ment o,  t ornando-a u m be m vali oso ( DE HAES et  al.,  2013; 

I TGI,  2007;  DEBRECENY;  GRAY,  2013).  Os  executi vos  cria m expect ati vas  sobre o 
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funci ona ment o da TI  e  o quant o el a est á sendo be m e mpregada para al cançar  os  obj eti vos 

estratégi cos e ati ngir as vant agens competiti vas (ITGI, 2007). 

Gr andes  or gani zações  reconhece m os  benefíci os da  TI,  ent ende m e  gerenci a m seus  riscos 

associ ados,  como as  crescent es  de mandas  regulat órias  e  a  dependência crítica de vári os 

pr ocessos  de negóci os  de TI  ( DE HAES;  GREMBERGEN,  2009).  Surge a necessi dade de 

avaliar  “o val or  de TI,  o gerenci a ment o dos  riscos r el aci onados  e as  necessidades  de control e 

sobre as  i nfor mações”,  ent endi dos  co mo el e mentos-chave da governança corporati va (I TGI, 

2007,  p. 7).  Val or,  risco e  control e,  constit ue m a  essênci a da governança de TI  que est á 

incorporada à governança cor porati va segui ndo suas  diretrizes  e ali nha ment o or gani zaci onal, 

focada na el aboração e execução de estrut uras e  pr ocessos  capazes  de gerir  o risco e 

estratégi as organi zaci onais (I TGI, 2003; DE HAES et al., 2013; WEI L; ROSS, 2004).  

Para De  Haes  et  al.  (2013)  o conceit o de governança de TI  t eve i ní ci o nas  duas  últi mas 

décadas,  dest e ent ão surgira m vertent es  da governança de TI:  (i)  pri meira vertent e,  f unção da 

TI  e o i mpact o nos  resultados  do negóci o;  (ii)  segunda vert ent e,  ali nha ment o entre os 

consumi dores  de servi ços  de TI  co m a  f unção de  TI;  (iii)  t erceira vertent e,  i nspirada e m 

pesquisas  de Port er  sobre estratégi a e vant age m co mpetiti va,  abordando li gação entre 

estratégi a organi zaci onal com o i nvesti ment o e m TI e dese mpenho organi zaci onal.  

Em 1998,  a  I nf or mati on Syst ems  Audit  and Control  Associ ati on (I SACA),  u ma  associ ação 

com mai s  de 110 mil  el eit ores  e m 180 países,  fundada e m 1969 que at ua co mo defensora dos 

pr ofissi onais  envol vi dos e m segurança da i nfor mação,  segurança,  gestão de  riscos  e 

governança (isaca. org),  cri ou o I nf or mati on Technol ogy Governance I nstit ute (I TGI)  para 

pr omover  o conceit o de governança de TI  no â mbit o i nt ernaci onal  ( DE HAES et  al.,  2013) 

através  de di versas  publicações,  j ornais,  conferênci as,  certificações,  publicações  e  do COBI T 

( Control Obj ectives f or Inf or mati on and Rel at ed Technol ogi es). 

O t er mo Gover nança de TI,  na últi ma década,  é utilizado para represent ar  a ação das  pessoas 

envol vi das  e m governança de u ma  or gani zação,  que deverão consi derar  a  TI  no seu 

monit ora ment o,  control e e  supervisão (I TGI,  2003;  I TGI,  2007).  O modo co mo a  TI  será 

aplicada na or gani zação trará grande i mpact o e m sua visão,  mi ssão ou met as  estrat égi cas,  a 

fi m de  ati ngir  seu obj eti vo,  adi ci onando val or  ao negóci o por  mei o do gerenci a ment o de  risco 

e do ret orno do i nvesti ment o esperado ( WEI L; ROSS, 2004). 
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Para Weil  e Ross  ( 2004)  a governança de TI  consiste e m f erra ment as  para a especificação dos 

direit os  de decisão e das  responsabili dades,  moti vando a  or gani zação a adot ar 

comport a ment os  desej áveis  no uso da TI.  Sali nas  ( 2012)  det al ha que a governança de  TI 

compreende práticas  de gest ão de TI  que controla m os  riscos  e oport uni dades  e m u m 

a mbi ent e di nâ mi co,  com f oco nas  mel horias  das decisões,  di stri bui ndo responsabili dades  e 

direit os  de decisão para encoraj ar  co mport a ment os desej áveis  do seu uso,  equili brando cust os, 

pessoas,  contrat os,  pensando e  garanti ndo a quali dade e segurança de servi ços  f orneci dos  pel a 

TI.  

Para I TGI  ( 2003)  a governança de TI  busca que a or gani zação al cance um bo m dese mpenho 

de TI  a fi m de  ati ngir  os segui nt es  obj etivos:  (i)  al cance dos  benefíci os  pretendi dos  por  mei o 

do ali nha ment o de TI  com a  or gani zação;  (ii)  utilização da TI  para expl orar  as  oport uni dades 

e maxi mi zar  seus  benefíci os;  (iii)  utilização responsável  dos  recursos  de TI;  e (i v)  u ma  boa 

gest ão de riscos  rel aci onados  à  TI.  Dest a f or ma,  sua eficáci a garant e investi ment os  e m TI 

pr oporci onando a  geração de val or  ao negóci o e redução dos  riscos  associ ados  às 

i mpl e ment ações ( GRE MBERGEN,  2004). 

Para Wi l ki n e Chenhall ( 2010)  e co mo apont ado por  di versos  aut ores ( GRE MBERGEN,  

2004;  I TGI,  2003, 2007;  WEI L;  ROSS,  2004;  SALI NAS,  2012;  DE HAES et  al.,  2013) 

existe m di versos  conceitos  de governança de TI  que possue m r el ação co m o ali nha ment o 

estratégi co, avaliação de dese mpenho, gestão de risco e val or de servi ços.  

A governança de TI  geral ment e ocorre e m diferent es  ca madas  da or ganização.  A fi gura 1 

apresent a co mo a  governança pode ser  aplicada entre as  diferent es  ca madas  i nt ernas.  Seu 

pr ocesso co meça co m a defi ni ção dos  obj eti vos  de TI  f ornecendo a direção i ni ci al,  na 

sequênci a u m l oop é  estabel eci do para co mparar  os  obj eti vos,  pr over o direci ona ment o 

necessári o, execut ar as ativi dades de TI e medir o dese mpenho (I TGI, 2003). 

Fi gura1: Int eração entre obj eti vos e ati vi dades de TI  
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Font e: Adapt ado de I TGI  (2003).  

Para Bo wen et  al.  (2007,  p.  192)  conceber  mecanis mos  de governança de TI  é u m gr ande 

desafi o.  O sucesso das  estratégi as  e pr ocedi ment os de  TI  depende de u ma  variedade de fat ores 

internos  e ext ernos,  como a  i nt erdependênci a do gr upo de trabal ho,  alianças  de cadei as  de 

val or  e  a mbi ent es  competiti vos.  Al é m di sso,  conf or me  os  referi dos  aut ores,  “[...]  a 

i mpl e ment ação de u ma  estrut ura de governança de  TI  é co mpl exa  por que as  or gani zações 

deve m i nt egrar a experiênci a úni ca de di versas partes i nteressadas e prestadores de servi ços”.  

Fer nández e Ll orens  (1999)  apont a m al guns  el e ment os  consi derados essenci ais  para a 

i mpl e ment ação de u m quadr o de governança de TI  e m u ma  or gani zação: ( a)  estrut uras,  que 

são os  papéis,  responsabilidades  defi ni das  e atri bui ções  das  f unções  de TI  para pessoas  ou 

departa ment os;  (b)  pr ocessos,  que se refere m à  t omada de decisões  estratégi cas,  pl anej a ment o 

estratégi co de siste mas  de TI,  monit ora ment o e gest ão de servi ços,  controle e pr ocesso de 

frame works  co mo COBI T,  I TI L,  nor mas  I SO/I EC,  et c.;  e (c)  mecanis mos  rel aci onais,  são 

mecanis mos  que apoi a m a  rel ação entre TI  e o negóci o,  i ncl ui ndo a partici pação ati va dos 

executi vos  e da gest ão de TI  no di ál ogo estratégico da or gani zação.  Para os  pesqui sadores  a 

combi nação desses ele ment os é cha mada de quadro de governança de TI.  

 

Pet erson ( 2004)  co mpara governança de TI  co m gestão de TI  apont ando que pode haver  u ma 

pequena diferença entre as  duas,  pois  considera que a  gest ão de TI  co mpr eende o 

gerenci a ment o de TI,  co m f oco i nt erno no f orneci ment o eficient e e eficaz de  pr odut os  e 

servi ços  de TI,  al é m da gest ão de operações  de TI.  A governança de TI,  co m u ma  vi são mai s 
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a mpl a,  est á f ocada nas  operações  de negóci o,  dese mpenho e  na transfor mação da TI  para 

enfrent ar  os  desafi os  presentes  e f ut uros  do negóci o.  Mas,  o aut or  acrescent a que a mbas  são 

i mportantes  para que as  de mandas  dos  negócios  dos  client es  sej a m atendi das  de  f or ma 

satisfat ória,  como il ustrado na fi gura 2.  Nesse cont ext o,  a I TGI  ( 2007)  afir ma  que as 

met odol ogi as  de governança e gest ão de TI  estão se t ornando parte das  boas  práticas  de 

gerenci a ment o de TI,  facilitando o est abel eci ment o da governança de TI  e aderênci a aos 

requisit os regul at óri os. 

Fi gura 2: Governança de TI e Gest ão de TI. 

 

Font e: Adapt ado de Pet erson (2004). 

Te m se fal ado muit o sobre “boas  práticas  de TI”,  da governança no cont exto corporati vo e  na 

gest ão de TI  ( DUQUE;  LYRA,  2010).  As  boas  práticas  de TI  t ornara m-se i mport ant es  devi do 

a fat ores  co mo:  (i)  organizações  de mandando u m mel hor  ret or no dos  i nvesti ment os  e m TI;  (ii) 

preocupação co m o au ment o dos  gast os  com TI;  (iii)  necessi dade de at ender  às  exi gênci as 

regul at órias  de control es  de TI,  como nas  áreas  de fi nanças,  saúde e far macêutica;  (i v)  sel eção 

de pr ovedores  de serviços  e o gerenci a ment o e  aquisição de servi ços  t erceirizados;  ( v) 

control e dos  riscos  rel acionados;  (vi)  monit ora ment o das  ati vi dades  críticas  de TI  para reduzir 

risco e au ment ar  o val or do negóci o;  e ( vii)  a mat uri dade de met odol ogias  e o au ment o de 

aceitação,  co mo COBI T,  I TI L,  I SO 27000,  I SO 38500,  I SO 9001: 2000,  CMMI,  PRI NCE2, 

P MBOK,  etc. (I TGI, 2007, 2008). 

Não existe u m padrão ou met odol ogi a úni ca que al cance t odas  as necessi dades  da 

or gani zação.  Co mo di versos  aut ores  expõe m ( GRE MBERGEN,  2004;  WEI L;  ROSS,  2004; 
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SALI NAS,  2012;  DE HAES et  al.,  2013;  WI LKI N;  CHENHALL,  2010;  DUQUE;  LYRA,  

2010),  as  mel hores  práticas  são co mbi nações  de f rame works  e  nor mas,  tant o voltadas  para 

governança cor porati va,  a exe mpl o do COSO ( Committee of  Sponsori ng Organizati ons  of  t he 

Treadway Co mmi ssi on), que t e m co mo obj eti vo assegurar,  através  de u m f rame work,  o 

desenvol vi ment o de pr ocedi ment os  voltados  ao gerenci a ment o de risco,  redução de  fraude; 

como voltadas  para a governança de TI,  a  exe mplo do difundi do COBI T (SALI NAS,  2012; 

WI LKI N et  al.,  2013),  assi m co mo f rame works voltados  para o gerenciament o de  TI,  o 

també m difundi do I TI L ( Mc NAUGHTON,  2010),  se m esquecer  das  nor mas  regul at óri as 

como I SO/I EC 38500, ISO/ I EC 20000 e ISO/I EC 17779.  

No est udo de  De  Haes  et  al.  (2013),  pode-se observar,  por  mei o da fi gura 3,  que o aut or 

relaci ona os  diferentes  tipos  de f rame works  COSO,  COSO- ERM,  COBI T 5,  COBI T 4,  I TI L e 

TI CKI T,  al é m das  nor mas  I SO/I EC 38500 e  I SO/IEC 17779,  ao l ongo de duas  di mensões:  -  o 

ní vel  de abstração do f rame work ou nor ma;  e – abrangênci a do f rame work ou nor ma no ci cl o 

de vi da de governança,  estratégi a e gest ão t ática de TI.  No ei xo X encontra-se o ci cl o de  vi da 

de governança,  gest ão estratégi a e gest ão t ática de TI,  e no ei xo Y encontra m-se os  ní veis  de 

abstração,  com os  ní veis alt o e bai xo.  A fi gura sugere que o f rame work  COSO est á e m u m 

alt o ní vel  de abstração abrangendo quest ões  de governança no â mbit o or gani zaci onal  e  que  na 

outra extre mi dade est á o TI CKI T ( um padrão para desenvol vi ment o de software  de quali dade) 

relaci onado apenas  co m aspect os  específicos,  táticos  de TI.  Por  outro l ado,  o COBI T 5 

apresent a uma posi ção i nter medi ária se comparado com os de mais padrões e nor mas.  

 

Fi gura 3: Rel ação entre frame works, abstração e cicl o da governança.  
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Font e: De Haes et al. (2013).  

 

Para ati ngir  os  requisit os  de negóci o e governança,  as  or gani zações  comu ment e adot a m e 

i mpl e ment a m u m ou mais  model os  de governança e  gest ão de TI.  Com met odol ogi as  de 

governança e gest ão de TI  é  possí vel  or gani zar  as  ati vi dades,  defi nir  os  obj eti vos  de control es 

gerenci ais,  t ornar  transparente o dese mpenho obti do co mparando- o com os  requi sit os  de 

negóci o e i dentificar os recursos mais i mport antes a sere m mel horados (I TGI, 2007, 2008).  

 

2. 1. 1 Fr a me works e nor mas utilizadas para governança de TI 

 

Vi st o a variedade de f rame works  e  nor mas  utilizadas  para co mpor  o quadr o de gover nança 

corporati va,  governança de TI  e  gest ão de TI,  a exe mpl o do Bal anced Scorecard ( KAPLAN; 

NORTON,  1997),  COSO ( COSO,  2004),  I SO/I EC 17799 (I SO 17799,  2005),  I SO/ I EC 27001 

(ISO 27001,  2013),  CMMi  ( CMMI,  2006),  buscou-se nesse est udo,  li mitar  e  evi denci ar 

apenas  aquel es  que f oram j ul gados  pri mor di ais para construção do referenci al  t eóri co,  sob a 

perspecti va do aut or,  com base nos  obj etivos  da pesquisa.  A seguir  apresenta m-se conceit os 

bási cos dos frame works COBI T 5 e I TI L V3 e das nor mas ISO/I EC 38500 e ISO/I EC 20000.  

 

 

2. 1. 1. 1 ISO/I EC 38500 
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No ano de 2008 sur gi u a nor ma  I SO/I EC 38500,  um padrão i nt ernaci onal  para gover nança 

corporati va,  de TI  e co muni cação,  criada pel a I nternati onal  Organizati on for  St andardizati on 

(ISO)  e  I nt ernati onal  El ectrot echni cal  Commi ssion (I EC).  A nor ma  t e m o papel  de f or necer 

u m quadr o de referência,  apoi ando a  gest ão de TI  da  or gani zação no cumpri ment o l egal, 

regul at óri o e ético sobre a utilização aceitável  da TI  (I SO38500,  2008).  Segundo Fer nández e 

Ll orens  ( 2009)  e I SO38500 ( 2008)  essa nor ma  i nclui  defi ni ções,  pri ncí pi os e  u m model o para 

pr omover  u ma  utilização efi caz,  efici ent e e aceitável  de TI  e m t odas as  or gani zações. 

Si ste mas  de i nfor mação (SI)  i nadequados  pode m expor  diret ores  ao risco do não cu mpri ment o 

de al guma  l egislação (ISO38500,  2008).  Sua estrut ura é baseada e m seis pri ncí pi os:  (a) 

responsabili dade -  pessoas  e gr upos  da or ganização co mpreendendo e assumi ndo suas 

responsabili dades;  (b)  estratégi a -  são as  estratégias  de negóci o da or ganização,  l evando e m 

cont a a capaci dade at ual e  f ut ura da TI,  at endendo os  pl anos  e necessi dades  estrat égi cas  da 

or gani zação;  (c)  aquisição -  aquisições  de TI,  com base na análise e t o mada de  decisão, 

buscando o equilí bri o adequado entre os  benefíci os,  oport uni dades,  custos  e riscos,  t ant o a 

curt o co mo a  l ongo prazo;  ( d)  dese mpenho -  são consi derados  os  serviços  prestados  pel a 

or gani zação,  os  ní veis de servi ço e quali dade de servi ço necessária para atender  os  obj eti vos; 

(e)  conf or mi dade -  é  estar  de acordo co m t odas as  l eis,  regul a ment os,  políticas  e práticas, 

cl ara ment e defi ni das  e aplicadas;  e (f)  co mportament o hu mano -  são as  políticas  de TI, 

práticas e decisões que de monstra m respeit o pel o comport a ment o humano.  

 

 

2. 1. 1. 2 ISO / I EC 20000 

 

É u ma  nor ma i nt ernaci onal  para Gerencia ment o de Ser vi ços  de TI  ( GSTI ).  Co m a  publi cação 

da nor ma  para o GSTI,  os  pri ncí pi os  de gest ão de  quali dade encontrados  na  I SO,  f ora m 

combi nados  co m u ma  estrut ura f or mada pel o ci cl o de  vi da de servi ço de TI,  que  é  baseada e m 

pr ocessos,  funções,  ati vidades,  model os  or gani zaci onais  e métricas.  Essa combi nação result ou 

e m u m padrão i nt ernacional  prático e aplicável  ao gerenci a ment o de servi ços  de quali dade, 

que f oca na entrega de servi ços  de TI  co m qualidade para os  client es  de u m pr ovedor  de 

servi ços  de TI.   A nor ma constit ui-se de duas  partes,  a pri meira deno mi nada especificação, 

defi ne os  requisit os  para gest ão de  servi ços,  e a  segunda i ntit ulada códi go de práticas,  f ornece 

orient ações  e recomendações  sobre a f or ma  de atendi ment o aos  requisit os da  pri meira part e. 

( GALUP et al., 2009; CARTLI DGE et al., 2007).  



24 
 

2. 1. 1. 3 COBI T 5 

 

Di versos  aut ores  apont am nas  suas  pesquisas  (ITGI,  2003,  2007,  2008;  DE HAES et  al., 

2013;  WI LKI N et  al.,  2013;  DEBRECENY;  GRAY,  2013)  que o COBI T é u m dos  pri nci pais 

frame works  de governança de TI.  Seu pri nci pal  t e ma  é  a  ori ent ação para o negóci o.  Est e 

frame work f oi  desenvolvi do pel o I T Governance I nstit ute (I TGI)  para ser  utilizado por 

pr ovedores  de servi ços,  usuári os  e audit ores,  mas co m mai or  f oco no desenvol vi ment o de  u m 

gui a abrangent e para os executi vos  e gest ores  de pr ocessos  de negóci os (I TGI,  2007;  DE 

HAES et  al.,  2013).  Em 2012,  após  o apri mora ment o das  versões  anteri ores,  a  I SACA 

di vul gou o COBI T 5 construí do co m base em ci nco pri ncí pi os  básicos  que são:  (i) 

ali nha ment o estratégi co – f oca e m garantir  a relação entre os  pl anos  de negóci o e de  TI, 

ali nhando as  operações  de TI  co m as  operações  da or gani zação;  (ii)  entrega de  val or  – f oca na 

garantia de entrega dos  benefíci os  pr ometi dos  e previst os  pel a estratégi a da or gani zação;  (iii) 

gest ão de recursos  – t rat a da mel hor  utilização dos  recursos  (aplicativos,  i nfraestrut ura, 

pessoas)  e i nvesti ment os,  buscando oti mi zação do conheci ment o e i nfraestrut ura;  (i v)  gest ão 

de risco – é  a  preocupação co m os  riscos  encontrados  na or gani zação e  i nserção do 

gerenci a ment o de riscos nas  ati vi dades  da or ganização;  e ( v)  mensuração de  dese mpenho – 

acompanha e  monit ora a i mpl e ment ação da estratégi a,  o uso dos  recursos,  entrega dos 

servi ços (ISACA,  2012).  

Fi gura 4: Pri ncí pi os do COBI T 5.  

 

Font e: Adapt ado de ISACA (2012).  

A fi gura 4 il ustra os pri ncí pi os do COBI T 5.  
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2. 1. 1. 4 I TI L 

 

O f rame work  I nf or mati on Technol ogy I nfrastructure Li brary  (I TI L)  f oi  criado na  década de 

80 pel a Central  Computer  and Tel ecommuni cations  Agency ( CCTA),  a pedi do do gover no 

britâni co.  Seu pr opósit o era control ar  a  quali dade dos  servi ços  i nt ernos  prestados  aos  ór gãos 

públicos  daquel e país,  em r espost a à crescent e dependênci a de TI  e a  i nsatisfação co m o cust o 

e a quali dade dos servi ços ( OGC, 2007; CARTLI DGE et al., 2007). 

 

Para Mc Naught on ( 2010),  as  or gani zações  buscam as  mai s  eficient es  e mel hores  f or mas  de 

governança de TI.  Por  mei o de sua pesquisa,  realizada e m 2010,  o autor  i dentificou que o 

frame work  I TI L,  consi derado referênci a para gestão de servi ços  de TI  (ITGI,  2008),  é  u ma 

sol ução que cont a co m cerca de 50. 000 pr ofissi onais  certificados  I TI L no mundo e  24, 1 % dos 

gerent es  de TI  de grandes  or gani zações  est ão fa miliarizados  co m suas  normas.  Já a  pesqui sa 

de Sali nas  ( 2012)  evi denci ou ocorrênci as  dos  model os  de governança de TI  mai s  difundi dos 

entre as  e mpresas  brasileiras,  assi m co mo seus  pri nci pais  benefíci os,  i dentificando e 

analisando 110 e mpresas,  cuj as  preferências  e m r el ação à  governança de TI  havi a m si do 

publicadas  no perí odo de 2002 a 2007 e m arti gos,  entrevistas  e bal anços cont ábeis:  os  mai s 

difundi dos fora m o COBI T, para governança de TI e o I TI L para gestão de servi ços de TI.  

 

O I nf or mati on Technol ogy I nfrastruct ure Li brary (I TI L)  é u m conj unt o de mel hores  práticas, 

consi derado o model o de referênci a mai s  eficaz voltado para operação de  ser vi ço de  TI 

( MANSUR,  2007).  Descreve os  pr ocessos  f unda ment ais  para pr over  o suport e adequado à 

utilização e ao gerenciament o servi ços  de TI,  consi derando os  cust os  envol vi dos  para que se 

possa perceber  co mo estes  traze m val or  estratégi co ao negóci o.  Em meados  de 2007,  f oi 

lançada sua versão 3. 0 cuj o cont eúdo é  co mpost o por  ci nco li vros:  (a)  estrat égi a de servi ços; 

(b)  desi gn de servi ços;  (c)  transi ção de servi ços; ( d)  operações  de servi ços;  e  (e)  mel hori a 

contí nua de servi ços  ( OGC,  2004).  Para Mansur  ( 2007),  o I TI L t e m como pr eocupação a 

entrega e o suporte dos  servi ços  ali nhados  co m o negóci o,  de f or ma  apr opriada e aderent e aos 

requisit os  estratégi cos  da or gani zação.  Esses  servi ços  de TI  são f orneci dos  através  da 

infraestrut ura de hardware,  soft ware,  pr ocedi mentos,  base de conheci mento,  comuni cações  e 

pessoas.  Bon ( 2008)  apont a que parte da fil osofia do I TI L f unda ment a-se e m si st e mas  de 

quali dade baseados  nos  model os  de quali dade e da  série da I SO 9000,  cont e mpl ando u ma 

descrição clara dos processos e das mel hores práticas e m gerenci a ment o de servi ços de TI.  
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2. 2 GERENCI AMENTO DE SERVI ÇOS DE TI  

 

O gerenci a ment o de servi ços  de TI  ( GSTI),  t ambé m encontrado na literat ura i nt ernaci onal 

como I TS M (I T servi ce manage ment)  ( POLLARD;  CATER- STEEL,  2009),  represent a u ma 

mudança de paradi gma para as  f unções  de TI  de  u ma  or gani zação (TAN et  al.,  2009), 

mudando a  f or ma  de como são gerenci ados  os  processos,  ati vos  de t ecnologia,  fornecedores, 

pessoas  e de co mo a  equi pe de TI  vê seus  papéis  or gani zaci onais  ( POLLARD;  CATER-

STEEL,  2009).  O GSTI  inci de sobre operações  de TI,  como a  prest ação de servi ços  e ser vi ços 

de apoi o ( GALUP et  al., 2009).  Seu f oco é gerir  os  ati vos  de TI  a fi m de  pr omover  servi ços 

com quali dade ( TAN et  al.,  2009)  para at ender aos  ní veis  de acordo de servi ço -  que  são 

contrat os  entre f ornecedores  e client es  onde fi ca m descrit os  os  pr ocessos  de negóci o,  os 

servi ços  suport ados,  as  responsabili dades  das  partes  envol vi das  e ações  a  sere m t o madas  e m 

circunst ânci as  específicas  ( OGC,  2007)  -  e  às  necessi dades  de negóci os  (MES QUI DA et  al., 

2012),  aj udando as  organi zações  se t ornare m mai s  eficient es,  flexíveis  e adapt áveis 

(POLLARD; CATER- STEEL, 2009).  

O pri nci pal  obj eti vo do GSTI,  segundo Lyra e Duque ( 2011),  é assegurar que os  ser vi ços  de 

TI  est eja m ali nhados  às necessi dades  de negócio f ornecendo t odo o suporte necessári o de 

apoi o,  sendo necessári o,  para sua co mpreensão,  a identificação do obj et o do servi ço e  de  que 

for ma  sua gest ão pode auxiliar  os  prestadores  na sua entrega.   Para a Cartlidge et  al.  ( 2007)  o 

GSTI  possi bilita que u m pr ovedor  de servi ços  entenda os  servi ços  que est ão sendo f orneci dos 

e a  f or ma  de co mo gerenciar  os  cust os  e  riscos  associ ados,  assegurando os  resultados 

pret endi dos.  Al é m di sso, observa m os  pesquisadores,  o GSTI  u m conj unto especi alizado de 

habili dades  or gani zaci onais  que obj etiva o f orneci ment o de val or  para o client e e m f or ma  de 

servi ços.  Tais  habili dades  i ncl ue m práticas  de gerenci a ment o,  processo,  funções,  papéis, 

conheci ment o e compet ênci as que um provedor de servi ços de TI dispõe.  

Segundo Mc Naught on et  al.  (2010),  o GSTI  se t or nou peça chave para os  di as  at uais  onde a 

função tradi ci onal  de gestão de TI  ( hardware,  software,  i nstalação de rede,  gerenci a ment o de 

aplicações,  hel p desk,  etc.)  cont a agora co m serviços  de suport e orient ados  ao negóci o,  onde 

os  servi ços  de TI  são planej ados  e geri dos  de acordo co m a  necessi dade dos  pr ocessos  do 

negóci o.  Magal hães  e Pinheiro ( 2007)  acrescenta m que o GSTI  pode ser  consi derado u m 

instrument o pel o qual  pode-se i ni ci ar  a adoção de ações  pr oati vas  e m r el ação às  necessi dades 

de mandadas  pel a or ganização,  podendo contri buir  para geração de val or, vi sando al ocar  de 

for ma  apr opriada os  recursos  di sponí veis  e gerenciá-l os  de f or ma  i nt egrada,  fazendo co m que 
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a quali dade do conj unt o sej a not ada pel os  clientes  e  usuári os,  evitando assi m pr obl e mas  na 

entrega e na operação dos  servi ços  de TI.  Para que i sso ocorra,  a t ática que ve m sendo 

utilizada é o desenho,  i mpl e ment ação e o gerencia ment o de pr ocessos  i nt ernos  da área de  TI 

de acordo com as práticas do I TI L. Co mo il ustrado na figura 5.  

Fi gura 5: Estratégi a de impl e ment ação do Gerenciament o de Servi ços de TI. 

 

Font e: Magal hães e Pi nheiro (2007). 

Para Gal up et  al.  (2009) e  Mesqui da et  al.  (2012)  o GSTI  co mpartil ha t emas  co muns  s obre 

mel horias  de pr ocessos  com f rame works  de gerenci a ment o de pr oj et os,  governança de  TI  e 

suas  estrut uras  de apoi o,  met odol ogi as  e ori entações  para gerir  processos  de ser vi ços  de 

pl anej a ment o,  i mpl e mentação e avaliação de TI,  a fi m de  oti mi zar  as  ati vidades  rel aci onadas 

com as  operações  t áticas  e estratégi cas  de TI.  A exe mpl o do Si x Si gma,  P MBOK,  eTOM,  

ISO/I EC 17799,  COBI T,  que facilitam a  i nt eração das  pessoas  e cl ient es  envol vi dos. 

Cartli dge et  al.  (2007,  p. 6)  acrescent a m que “as  mel hores  práticas  pode m vir  de di versas 

for mas  e f ont es,  como f rame works  públicos  (como I TI L,  COBI T e  CMMI )  e nor mas  (co mo 

ISO/I EC 20000 e  I SO 9000)”.  A fi gura 6 mostra a evol ução desses  padrões  de mel hores 

práticas de GSTI, sob a perspecti va de Gal up et al. (2009).  

Fi gura 6: Evol ução das mel hores práticas de GSTI.  
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Font e: Adapt ada de Gal up et al. (2009). 

Devi do ao au ment o de inci ati vas  das  or gani zações,  buscando o gerenci ament o de ser vi ços 

com u ma  abor dage m orient ada a servi ços  para gestão e operações  de TI,  diversos  f rame works 

de GSTI,  model os  e normas  f ora m desenvol vi dos ( GACENGA et  al.,  2010,  2011a,  2011b).  O 

ISM (Int egrat ed Servi ce Manage ment )  e o FS M ( Funci onal  Servi ce Manage ment ),  por 

exe mpl o,  di sponi biliza m e m seu port al,  i nfor mações  de 65 f rame works  ut ilizados  para GSTI 

nas  or gani zações  ( www. its mport al. com).  Gacenga et  al.  (2011a)  e m sua pesquisa dest acou 

al gumas  estrut uras  e model os  co muns,  como o ITI L,  I BM Servi ce Manage ment  Ref erence 

Model,  Mi crosoft  Operations  Frame work  ( MOF)  e HP I T Servi ce Manage ment  Ref erence 

Model ( HPI TS M).  

Para Gal up et  al.  (2009)  o GSTI  é  frequent e mente associ ado ao I TI L.  Di versos  pesqui sadores 

afir ma m que o I TI L é  o f rame work mais  utilizado para o Gerencia mento de Ser vi ços  de  TI 

(I TGI,  2008;  MAGALHÃES;  PI NHEI RO,  2007;  Mc NAUGHTON et  al., 2010;  POLLARD; 

CATER- STEEL,  2009;  GALUP et  al.,  2009).  De acor do co m u ma  pesquisa realizada pel o 

I TGI  ( 2008),  24 % das  organi zações  da a mostra utiliza m o f rame work  ITI L,  segui dos  pel o 

COBI T,  co m 14 % de utilização.  Outra pesquisa realizada pel a I nternati onal  Net work 

Servi ces,  com u ma  a mostra de 194 or gani zações  distri buí das  pel o mundo,  result ou e m 39 % de 

taxa de utilização do frame work I TI L ( MAGALHÃES; PI NHEI RO, 2007). 

 

2. 2. 1 Servi ço de TI 

 

Ser vi ço de TI,  de acordo co m Ebert  et  al.  (2007,  p.  2),  é u m “conj unt o de co mponent es  que 

suporta os  pr ocessos de  negóci o através do pr ocessa ment o da i nfor mação e  de 

ar mazena ment o”.  Co mponent es  (sub servi ços)  de u m servi ço de TI  pode m constit uir  servi ços 

manuais,  como a  exe mplo de u ma  assistênci a t écni ca de servi ços.  Para Var go et  al.  ( 2004) 

http://www.itsmportal.com/
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servi ço é  a  aplicação de co mpet ências  e habili dades  através  de ações,  processos  e  dese mpenho 

para o benefíci o de uma ou da própria enti dade.  

Na  vi são de Magal hães  e Pi nheiro ( 2007,  p.  45),  servi ço é  u ma  ação realizada por  al gu ma 

pessoa,  caract erizado por  ser  i nt angí vel  e pr oduzi do se m que possa ser  ar mazenado,  é 

consumi do ao mes mo t empo e m que é criado.  Apresent a dificul dades  para ser  pr oduzi do e m 

massa ou at ender  grandes  de mandas.  Os  aut ores  defi ne m que servi ço de TI  é  “u m conj unt o de 

recursos,  TI  e  não- TI,  manti dos  por  u m pr ovedor  de TI,  cuj o obj eti vo é satisfazer  u ma  ou mai s 

necessi dades de um cliente (áreas de negóci o) e suportar os objetivos estratégi cos”.  

Segundo Cartli dge et  al.  (2007),  servi ço de TI  é  caract erizado por  u m mei o de entregar  val or 

aos  client es,  facilitando o al cance dos  resultados  pretendi dos.  Nessa perspecti va,  servi ço de  TI 

é a  co mbi nação de t ecnologia da i nfor mação,  pessoas  e pr ocessos,  como i lustra a  fi gura 7.  O 

pri meiro el e ment o é  a  t ecnol ogi a,  onde são envol vi dos  t odos  os  recursos  co mput aci onais  e 

tecnol ógi cos,  o segundo el e ment o,  pessoas,  são todas  as  pessoas  envol vi das  necessári as  para 

prest ar  e entregar  servi ços,  e o últi mo el e ment o,  processos,  serve m para desenhar,  i mpl ant ar  e 

fornecer servi ços aos usuári os, for mando o servi ço de TI 

Fi gura 7: El e ment os que compõe m o servi ço de TI 

 

Font e: Adapt ado de Cartlidge et al. (2007). 

A co mposi ção t écni ca do servi ço de TI,  det al hada pel a nor ma  ISO/ I EC 20000,  é 

compreendi da co mo um SI  entregue ao client e segui ndo a qualidade acor dada.  Tal 

composi ção é f or mada por  três  el e ment os:  (i)  siste ma  de  i nfor mação,  for mado pel a TI,  através 

da i nfraestrut ura t écni ca e  aplicações,  pel as  pessoas  envol vi das,  através da  equi pe e  pel o 

pr ocesso,  através  dos  procedi ment os  e documentações;  (ii)  suport e,  que são t odas  as  ações 

necessárias  de suporte para garantir  que o SI  atenda t odos  os  requisit os acor dados;  e (iii) 

quali dade,  são atri but os  acordados  co m o client e,  podendo variar  conf orme  as  expect ativas, 

como capaci dade,  disponi bili dade,  dese mpenho,  segurança,  entre outros ( VAN BON et  al., 

2008). 

Gacenga et  al.  (2010,  2011a,  2011c)  defi ne que para u m servi ço de TI  existir,  al guns 

el e ment os-chave deve m fazer  parte:  (i)  at ores,  são as  pessoas  envol vi das,  como f unci onári os, 
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client es;  (ii)  ferra ment as,  t odo hardware,  soft ware,  dados;  (iii)  gest ão,  são as  estrut uras  e 

nor mas;  (i v)  capaci dades,  o conheci ment o de t odos  os  envol vi dos;  e ( v) a mbi ent e,  onde e 

como o servi ço será disponi bilizado.  

Pr odut os  de TI,  como hardware,  soft ware,  sistemas  de i nfor mação ( SI)  entre outros,  faze m 

parte de u m pr ocesso de servi ços  (sej a o desenvol vi ment o e  manut enção de apli cações,  o 

gerenci a ment o de siste mas  operaci onais,  a manut enção de hardware  e  soft ware) 

( GRONROOS,  2000).  Essa diferença entre um pr odut o e u m servi ço pode ser  expressa 

através das segui nt es caract erísticas ( VAN BON et al., 2008):  

a.  Ser viços  são i nt angí veis: u m servi ço não é  físico co mo hardware,  equi pament os  de 

rede entre outros;  

b.  Ser viços  são pr oduzi dos  e consumi dos  ao mes mo t e mpo:  por  ser  i nt angí vel,  o ser vi ço 

não pode ser ar mazenado, desta for ma deve ser consumi do quando produzido.  

c.  Ser viços  são variáveis: servi ços  apresent a m variabili dade pois  são entregues  por 

pessoas, já os produt os tende m a ser relaci onados com máqui nas;  

d.  Us uári o faz parte da produção do servi ço:  e m várias  sit uações  u m s er vi ço só é 

consumi do se ocorrer  algu mas  ações  específicas dos  usuári os,  t endo ent ão i nfl uênci a 

sobre a quali dade do serviço,  j á o pr odut o é produzi do por  u m pr ovedor  ext erno 

através de uma ação unilat eral; 

e.  Satisfação é  subj eti va:  os servi ços  só pode m ser  avaliados  após  a entrega,  já o pr odut o 

pode ser testado e avaliado ant es da compra.  

 

2. 2. 2 Cl assificação de servi ços de TI 

 

Quant o à sua cl assificação,  Laudon e  Laudon ( 2007)  defende m que os  servi ços  de  TI  são 

cl assificados e m diferentes grupos:  

a.  Ser viços  de manut enção das  pl at afor mas  co mputaci onais -  são aquel es  ser vi ços  que 

garant e m que os  mai s  variados  di spositi vos  comput aci onais  da or gani zação sej a m 

manti dos  e m pl eno f unciona ment o,  como co mputadores  de grande port e, not ebooks, 

deskt ops, entre outros; 

b.  Ser viços  de t el ecomuni cações  -  são aquel es  serviços  que f ornece m suporte à  utilização 

de dados, voz e ví deo pelos funci onári os, client es e fornecedores;  
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c.  Ser viços  de desenvol vi ment o e suport e de aplicações  -  são os  servi ços  que dão suport e 

às  ati vi dades  de construção e  manut enção das  aplicações  de negóci o,  como si st e mas 

ERP, siste mas gerenciais, siste mas CRM,  entre outros; 

d.  Ser viços  de gest ão das  i nstalações  físicas  -  são servi ços  responsáveis por  ad mi nistrar  e 

desenvol ver  as  i nstalações  físicas  necessárias aos  servi ços  de mi croi nfor máti ca, 

telecomuni cações e admi nistração de dados;  

e.  Ser viços  de gest ão de TI :  são os  servi ços  voltados  ao pl anej a ment o e or gani zação da 

infraestrut ura da gest ão das  ati vi dades  de TI,  admi nistração dos  gast os,  gest ão de 

pr oj et os, entre outros; 

f. Ser viços  de desenvol viment o de padr ões  de TI:  são as  ati vi dades  que defi ne m as 

políticas e nor mas que orient a m o e mprego da TI na organi zação;  

g.  Ser viços  educaci onais  de TI:  são os  servi ços  voltados  à capacitação e  trei na ment o dos 

usuári os na utilização dos siste mas corporati vos e de mai s aplicati vos;  

h.  Ser viços  de pesquisa e desenvol vi ment o e m TI:  corresponde m às  at i vi dades  de 

pesquisa e m siste mas e tecnol ogi as focadas na inovação de TI. 

Cartli dge et  al.  (2007)  classifica m os  servi ços  de TI  co mo servi ços  pri nci pais,  servi ços  de 

apoi o (secundári os) e servi ços i ntensificadores.  

a.  Ser viços  pri nci pais:  são aquel es  que represent a m o servi ço esperado pelos  client es, 

el es  entrega m os  r esultados  desej ados  para um ou mai s  client es,  sust ent ando a 

pr oposi ção de val or  e  o forneci ment o da base para sua utilização contí nua e  para sua 

satisfação.  

b.  Ser viços  de apoi o (secundári os):  são responsáveis  por  dar  apoi o aos  servi ços 

pri nci pais,  são necessários  para que u m servi ço princi pal  sej a entregue,  mes mo muit as 

vezes não sendo perceptíveis aos client es.  

c.  Ser viços  i nt ensificadores:  são os  servi ços  adi cionados  ao servi ço princi pal  para 

agregar  val or,  t orná-l o mais  atraent e ao client e.  Não são essenciais  para entrega de  u m 

servi ço de TI, mas são empr egados para esti mul ar os client es a utilizar.  

A t abel a 1 apresent a um exe mpl o cont e mpl ando um servi ço utilizado no âmbit o educaci onal.  

Tabel a 1: Exe mpl o de serviços de TI e m uma I ES. 

Ser vi ço pri nci pal Ser vi ços de apoi o Ser vi ços i ntensificadores 
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Ser viço de e- mail 

instit uci onal 

- Servi ço de rede 

- Li nk de int ernet 

- At ualização do Exchange 

- Web mail 

 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

O servi ço cl assificado como pri nci pal  é servi ço de e- mail  i nstit uci onal,  aquel e que entregará o 

resultado desej ado aos  cl ient es,  os  e- mails.  Os  servi ços  de apoi o são os  servi ços  de rede,  li nk 

de i nt ernet  e at ualização do soft ware  pr oprietário cha mado Exchange,  r esponsáveis  pel o 

funci ona ment o do serviço pri nci pal,  dando o apoi o necessári o.  Já o serviço i nt ensificador 

web mail  é consi derado co mo atrati vo,  u m servi ço que agrega val or  ao servi ço pri nci pal  de e-

mails. 

 

2. 2. 3 Ci cl o de vi da de um servi ço de TI 

 

Para Magal hães  e Pi nheiro ( 2007)  o ci cl o de vi da de  u m servi ço de TI  é co mpost o por  quatro 

fases,  fase de requisição,  aquisição,  utilização e  desati vação.  Em cada uma  del as,  per gunt as 

deve m ser  feitas  e  respondi das  de modo que se t enha o aco mpanha ment o da  vi da do servi ço. 

Est as pergunt as são as segui nt es: 

• Fase de requisição 

Qual é o servi ço necessário? 

Por que ele é necessári o? 

Qual a quanti dade de mandada? 

• Fase de aquisição 

Onde o servi ço será solicitado? 

Onde o servi ço será provido? 

Quant o será pago pel o serviço? 

• Fase de utilização 

Co mo o servi ço será usado? 

Co mo vali dar o servi ço provi do? 

Co mo o servi ço será restabel eci do e m caso de falha? 
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• Fase de desati vação 

Quant o está sendo gast o para mant er o servi ço? 

Qual o ret orno que o serviço proporci onou? 

Há uma nova opção? 

 

2. 2. 4 Quali dade de servi ços de TI 

 

Muit as  or gani zações  estão pr ocurando maneiras mai s  eficazes  de co mpetir  co m o mer cado 

at ual  ( KANG;  BRADLEY,  2002;  GACENGA et  al.,  2010;  GALUP et  al.,  2009; 

Mc NAUGHTON et  al.,  2010).  A alta direção e  gest ores  de TI  est ão voltando seus  esforços 

para os  servi ços  i nt ernos  ( qual quer  ti po de servi ço prestado ou recebi do de  dentro da 

or gani zação),  com f oco mai or  nos  servi ços  de TI,  que acaba m cust ando muit o para a 

or gani zação devi do ao alt o i nvesti ment o de r ecursos  t ecnol ógi cos exi gi dos  ( KANG; 

BRADLEY,  2002).  Vários  benefíci os  são consegui dos  co m o pr ovi ment o de ser vi ços  de 

quali dade,  para Ji ang et  al.  (2003)  t ais servi ços  de TI  gera m mai ores  í ndi ces  de satisfação, 

retenção de client es, redução de cust os, lucros e uma i mage m positi va da organi zação.  

Dessa f or ma,  a quali dade do servi ço,  segundo Garvi n ( 1984)  est á se t ornando u ma  quest ão 

funda ment al  nesse quadr o co mpetitivo.  O pesquisador  cl assifica quali dade e m ci nco 

abor dagens:  (1)  abor dage m t ranscendent al  (considera que a quali dade é uma  caract erística de 

excel ência,  mas  i nat a ao pr odut o);  (2)  abor dage m baseada no pr odut o da econo mi a  (consi dera 

a quali dade co mo u m conj unt o mensurável  de atri but os  de u m pr oduto);  ( 3)  abor dage m 

baseada no usuári o da econo mi a,  mar keti ng,  e gestão de operações  (foca na satisfação do 

client e,  procurando conciliar  as  especificações  do pr odut o co m as especificações  do 

consumi dor);  (4)  abordage m baseada e m manufat ura (a quali dade é  defi ni da co mo 

conf or mi dade co m as  especificações  do pr oj et o);  e ( 5)  abor dagens  baseadas  e m val or  de 

gest ão de operações  (relaci ona a  quali dade com a  percepção de val or  co m o preço do 

pr odut o).   

A quali dade do servi ço é consi derada por  di versos  aut ores  co mo u m f at or  intangí vel  baseado 

na percepção dos  clientes  (JI A;  REI CH,  2011;  ROSES et  al.,  2009;  JI A et  al.,  2008; 

CRONI N;  TAYLOR,  1992).  Para Parasura man et  al.  (1985)  a defi ni ção da quali dade de 

servi ço é controversa, poré m i mport ant e para as organi zações.  
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Cr oni n e  Tayl or  ( 1992)  el enca m t rês  aspect os que j ustifica m a  nat ureza i nt angí vel  da 

quali dade do servi ço:  (a)  dificul dade para medir,  a quali dade do servi ço é  mai s  difícil  de 

avaliar  do que a quali dade do pr odut o;  (b)  a f or ma co mo é  percebi do,  são as  percepções  sobre 

o resultado da quali dade do servi ço a partir  da co mparação das  expectativas  do cli ent e e  do 

dese mpenho at ual;  e (c)  avaliação da quali dade não é  apenas  sobre os  resultados  do ser vi ço 

prest ado, mas ta mbé m sobre o processo de prestação do servi ço.  

Baseado e m pesquisas expl orat órias  sobre quali dade do servi ço e seus  det er mi nant es, 

Parasura man et  al.  (1985,  p.  201)  defi ne m quali dade do servi ço “co mo o grau de  di screpânci a 

entre as expect ativas dos client es e suas percepções do dese mpenho do serviço”.  

A percepção da quali dade do servi ço,  segundo Adel s  ( 1997),  depende da expect ati va que o 

client e cria durant e a prestação de servi ço.  El e poderá ser  i nfl uenciado por vári os  fat ores,  são 

el es:  (a)  quali dade das  pessoas  que o execut a m;  (b)  resultado do servi ço e sua consistênci a;  e 

(c)  i mage m do pr ovedor  de servi ços  (i mage m corporati va do f ornecedor  co mo i mage m vi sual, 

dependênci as  da or gani zação).  Os  usuári os  podem obt er  i nfor mações  sobre a experi ênci a de 

outros  usuári os  sobre o servi ço utilizado,  se melhantes  ou rel aci onados  ( QI NGHUA et  al., 

2005),  buscando reduzir sua i ncerteza através  dos  si nais  da quali dade do servi ço prest ado, 

for mando concl usões  a partir  das  co muni cações  recebi das  e das  evi dênci as  concret as  obti das 

dos  partici pant es,  al ém dos  pr ocessos  utilizados  e das  t ecnologi as  e mpr egadas 

( MAGALHÃES; PI NHEI RO, 2007).   

No cont ext o da t ecnol ogi a da i nfor mação a  nor ma  I SO/I EC 20000,  e mpregada para o 

gerenci a ment o de servi ços  de TI,  i ncl ui  os  oit o princí pi os  que gere m a   qualidade da  I SO 9000 

(padrão i nt ernaci onal  para a gest ão da quali dade):  (i)  foco no client e;  (ii)  li derança;  (iii) 

envol vi ment o das  pessoas;  (i v)  abor dage m por  pr ocessos;  (v)  mel horia contí nua;  ( vi) 

abor dage m f act ual  para t omada de deci são;  (vii)  rel ações  de benefíci os  mút uos  co m 

fornecedores;  e ( viii)  abor dage m si stê mi ca de gerenci a ment o ( VAN BOM;  VAN SEL M,  

2008).  As  or gani zações  t a mbé m est ão exi gi ndo mai s  quali dade dos servi ços  de  TI, 

aument ando suas  expectati vas  e t ornando-as  di nâmi cas,  variando de acordo co m a  de manda.  

Para Magal hães  e Pi nheiro ( 2007,  p.  49),  a área de TI  deve ir  al é m dessas  expectativas, 

“concentrando-se na qualidade dos servi ços e na abor dage m orient ada ao client e”.  

No cont ext o educaci onal,  t ant o pesquisadores  co mo ór gãos  governa ment ais t ê m dedi cado 

suas  at enções  à quali dade do servi ço educaci onal. Di versos  est udos  apont am que as  I ES est ão 

se preocupando cada vez mai s  co m a  quali dade dos  seus  servi ços,  não soment e devi do ao 
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aument o da co mpetiti vi dade,  mas  t a mbé m por  parte dos  al unos  que buscam o conheci ment o 

por  mei o do curso superior  para u ma  ascensão e cresci ment o pr ofissi onal  ( MELLO et  al., 

2014).  Dessa f or ma,  estudos  envol vendo a  avaliação da quali dade de serviços  educaci onais 

têm si do desenvolvi dos  ( AHMED;  SHOEB,  2009;  BROCHADO,  2009; 

SHEKARCHI ZADEH et al, 2011; HOSSAI N et al., 2014).  

 

2. 3 AVALI AÇÃO DE SERVI ÇOS DE TI 

 

As  or gani zações,  nas  últi mas  décadas,  t ê m i nvesti do si gnificati va mente e m TI  co m o 

pr opósit o de mel horar  seu negóci o,  reconhecendo,  cada vez mai s,  o papel  funda ment al 

dese mpenhado por  seus  siste mas  de i nfor mação ( SI)  ( GACENGA et  al.,  2010).  O cresci ment o 

da econo mi a de servi ços t e m contri buí do para i sso,  resultando e m u m pensa ment o ori ent ado 

ao servi ço,  fazendo co m que as  or gani zações  i nvista m e m f rame works  de GSTI  ( GACENGA 

et  al.,  2010).  Gerent es  de TI  est ão aceitando be m f rame works  co mo o I TI L e  a  nor ma 

ISO/I EC 20000 por  oferecere m benefíci os  reais  de redução de cust os  e aument o de receita 

( GACENGA et  al.,  2011a,  2011b),  assi m como model os  de outras áreas,  co mo a  de 

mar keti ng,  por  mei o do SERVQUAL e  SERVPERF ( HOCHSTEI N,  2004;  ROSES et  al., 

2009) para avaliare m a quali dade de servi ço.  

 

Para Magal hães  e Pi nheiro ( 2007),  a quali dade do servi ço pode ser  det er mi nada através  da 

percepção do client e,  co mo el e percebe o serviço previst o/ entregue.  Mas,  essa percepção 

també m é  i nfl uenciada pel as  suas  expectati vas  e m r el ação ao servi ço.  Di ant e di st o,  para 

det er mi nar  o ní vel  de satisfação do client e,  segundo os  aut ores,  se faz necessári o utilizar  os 

ci nco fat ores  que i nfl uenci a m a  avaliação de um ser vi ço,  são el es:  servi ço esperado -  é  o 

servi ço esperado pel o client e,  o que el e receberá e m t roca do val or  pago pel o servi ço;  servi ço 

adequado -  é  o servi ço que at enderá suas  necessidades;  servi ço desej ado -  é o ser vi ço que o 

client e desej a receber;  servi ço previst o – é  o servi ço que o client e recebe,  acor dado co m o 

fornecedor;  servi ço percebi do – é  a  percepção do client e sobre o servi ço prest ado, 

consi derando ta mbé m suas expect ativas.  

A i dei a de gerir  ações baseadas  na satisfação dos  client es  i nt ernos  para pr oporci onar 

incre ment os  de satisfação dos  client es  ext ernos,  é a  base de u m diferencial  competiti vo que 

busca um au ment o de partici pação no mercado e mai or l ucrati vi dade (SALOMI et al., 2005).   
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O t er mo “avaliação”,  na sua f or ma genérica,  é t e ma  de est udo e m diferentes  áreas  do 

conheci ment o.  Est á associ ado i mplícita ou explicitament e à atri bui ção ou jul ga ment o de val or 

( MUSSI,  2008).  Os  pri meiros  esforços  atri buí dos à  avaliação de servi ços  fora m os  trabal hos 

dos  pesquisadores  Parasura man et  al.  (1985),  que desenvol vera m u m model o capaz de capt ar 

critéri os  para a  quali dade de servi ços.  Critéri os  ou di mensões  co mo f oram no meadas,  f ora m 

aplicados  para i dentificar  as  diferenças  entre as  expectati vas  dos  usuári os  e o que real ment e 

foi ofereci do (SAMP AI O, 2004). 

No cont ext o de TI/SI,  di versos  est udos f ora m realizados  ( CUSTÓDI O,  1983; 

HENDRI CKSON et  al.,  1993;  KAPLAN,  2001)  e verificou-se que existem vári as  vert ent es 

para a avaliação de TI/ SI,  dentre el as  val or  econômi co de i nfor mação,  percepção do val or  e  a 

frequênci a de utilização do SI, satisfação do cliente (SENGER; DE BRI TO,  2005).  

Chang e  Ki ng ( 2005)  apont a m o desafi o de avaliar  a quali dade de servi ço do ní vel  funci onal 

de u m SI  na or gani zação,  est a é a  preocupação de pr ofissi onais  e acadêmi cos.  Abor dagens 

para resol ver  est e desafio são evi dent es  e m di versos  est udos,  como exe mpl o a abor dage m de 

sucesso,  expl orada por  De Lone e  Mc Lean ( 2003),  quali dade do SI  ( CHANG;  KI NG,  2005; 

PI TT et  al.,  1995),  desempenho de SI  ( FI LHO et  al.,  2005;  MARCHAND;  RAYMOND,  

2008).  Gacenga et  al.  (2011)  acrescent a que a  revisão literária apont a di versos  construt os 

sobre avaliação da qualidade na área de TI,  mas  suas  métricas,  medi das,  model os  de 

mensuração não são clara ment e de marcadas.  

Para as  or gani zações,  a avaliação de quali dade por  mei o de model os  t ornou-se u ma  prática, 

pois  mant é m u m equilíbri o entre as  medi das  qualitati vas,  quantitati vas, medi das  i nt ernas, 

ext ernas,  avaliando o dese mpenho ao l ongo da cadei a de val or  do negóci o,  l evando e m 

consi deração a  entrada de recursos,  os  pr ocessos  or gani zaci onais  e  os  resultados  ( GACENGA 

et al., 2011). 

Di ant e dest a preocupação,  encontra m-se diferent es  est udos  co m enf oque na  avaliação da 

quali dade de servi ços  de TI  be m co mo model os/instrument os  de pesquisa co m est e obj eti vo, 

instrument os  co mo SERVQUAL ( PARASURAMAN et  al. 1985),  SERVPERF ( CRONI N; 

TAYLOR,  1992),  I T SERVQUAL ( HOCHSTEI N,  2004)  são be m difundi dos  nas  di versas 

áreas  de conheci mento.  Est udos  no cont exto das  I ES ( AHMED;  SHOEB,  2009; 

BROCHADO,  2009;  SHEKARCHI ZADEH et  al, 2011;  HOSSAI N et  al., 2014,  HOSSAI N, 

2014;  GOVENDER et  al.,  2014;  MANS ORI  et  al.,  2014;  VAN SCHALKWY;  
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STEENKAMP,  2014;  NABI LOU;  KHORASANI- ZAVAREH,  2014),  apont a m para a 

utilização do model o SERVQUAL e  outros  co mo Ll usar  e Zo moza ( 2000),  Abdullah ( 2006), 

Johari  e Zai nab ( 2007),  Nej ati  e Nej ati  (2008),  Brochado ( 2009),  Kontic (2012),  Adil  ( 2013)  e 

Cal vo- Porral et al. (2013) utiliza m o SERVPERF.   

 

2. 3. 1 Mo del os de avali ação da quali dade de servi ços de TI 

 

Model os  e/ ou i nstrumentos  para a avaliação da quali dade de servi ço e m geral  fora m pr opost os 

por  mei o de est udos  científicos  ( PHI LI P;  HAZLETT,  1997;  ROBLEDO,  2001).  Muit os 

desses  model os  di sponíveis  para avaliação da quali dade do servi ço fora m i ni cial ment e 

desenvol vi dos  para a mensuração do ní vel  de quali dade pel os  client es ext ernos  de u ma 

or gani zação ( SALOMI  et  al.,  2005).  Os  modelos  listados  contri bue m com essa i dei a,  e 

consequent e ment e,  contribue m para a avaliação da quali dade de servi ços de  TI  ( KAPLAN,  

1997; BADRI et al., 2005; JI A et al., 2008).  

 

2. 3. 1. 1 SERVQUAL 

 

O model o que t e m se destacado,  consi derado mai s duradour o e popul ar  é o SERVQUAL,  que 

teve sua ori ge m na literatura de mar keti ng de servi ços  ( WAUGH,  2002;  BADRI  et  al.,  2005; 

JI A et  al.,  2008).  SERVQUAL é  u m i nstrument o desenvol vi do por  Parasura man et  al.  ( 1985, 

1988)  que t e m co mo caract erística pri nci pal  o f oco na medi ção de quali dade do ser vi ço 

baseada na satisfação do client e.  Tal  avaliação da quali dade de u m servi ço pel o cli ent e é 

baseada na diferença entre a sua expectati va e a sua percepção de desempe nho do ser vi ço 

entregue,  sob certas  di mensões  de quali dade de  servi ço.  Parasuraman et  al.  ( 1985) 

inicial ment e i dentificara m dez di mensões  de quali dade de servi ço no seu model o 

(acessi bili dade,  confiabilidade,  capaci dade de respost a,  compet ênci a,  cortesia,  comuni cação, 

credi bili dade,  segurança, co mpreensão e t angí veis).  Mas,  e m 1988 f oram condensadas  e m 

ci nco di mensões  (t angí veis,  confiabili dade,  capaci dade de respost a,  segurança e e mpatia), 

quando Parasura man et  al.  (1988)  aperfeiçoou o i nstrument o a fi m de  avaliar  as  percepções 

dos client es.  
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As  ci nco di mensões  são assi m defi ni das:  (i)  t angí veis,  caract erizada por al go físico,  co mo 

instalações  físicas,  equi pa ment os  e pessoal  envolvi do (ii)  confiabili dade,  que di z r espeit o a 

realização dos  servi ços  prometi dos  de f or ma confiável  e precisa;  (iii)  capaci dade de respost a, 

trata da vont ade de aj udar  os  client es  f ornecendo servi ço rápi do;  (i v)  segurança,  conheci ment o 

e capaci dade dos  f unci onári os  de trans mitir  confi ança;  e ( v)  e mpatia,  relação co m o cli ent e de 

for ma i ndi vi dualizada (PARASURAMAN  et al., 1985, 1988).  

A estrut ura do SERVQUAL é  co mpost a por  u m questi onári o cont endo 22 i tens,  di vi di dos  e m 

duas  seções.  A pri meira seção trata das  expectativas  do client e e m r el ação ao servi ço a  ser 

entregue e a  segunda refere-se às  percepções  do servi ço após  sua entrega.  Cada ite m possui 

u ma  escal a co m set e possi bili dades  de respost a, que varia de 1 a  7,  sendo que o val or  1 

si gnifica di scordo f orte ment e e o val or  7 concor do f orte ment e.  Cada ite m f oi  el aborado sob as 

duas  perspecti vas,  u ma  referente à expectati va e outra à percepção de quali dade do ser vi ço. 

Met ade dos  it ens  f ora m el aborados  no f or mat o afir mati vo e a  outra met ade no f or mat o de 

negação.   ( PARASURAMAN et  al.,  1998).  A t abel a 2 apresent a as  dimensões  e  it ens  do 

instrument o SERVQUAL com foco na avaliação da satisfação de client es ext ernos.  

Tabel a 2: SERVQUAL avaliando a satisfação de client es ext ernos.  

Item Di mensão Expect ati va ( E) Dese mpenho ( D) 

1 

TANGÍ VEI S 

Deveria m t er equi pa ment os modernos. XYZ t ê m equi pa ment os modernos.  

2 
Suas i nstalações físicas deveria m ser visual ment e 

atrati vas. 

As i nstalações físicas de XYZ são visual ment e 

atrati vas. 

3 Seus e mpregados deveria m estar be m vesti dos 

e asseados. 

Os e mpregados de XYZ são be m vestidos e 

asseados.  

4 A aparênci a das i nstalações das e mpresas 

deveria estar conservada de acordo com o 

servi ço ofereci do.  

A aparênci a das i nstalações físicas XYZ é 

conservada de acordo com o servi ço ofereci do.  

5 

CONFI ABI LI DADE 

Quando estas empresas promet e m fazer al go 

e m cert o tempo, deveria m fazê-l o. 

Quando XYZ promet e fazer al go e m cert o 

tempo, real ment e o faz.  

6 Quando os client es têm al gum probl ema co m 

est as e mpresas elas, deveria m ser solidárias e 

dei xá-l os seguros. 

Quando você te m al gu m probl e ma com a 

e mpresa XYZ, ela é soli dária e o dei xa seguro.  

7 As e mpresas deveria m ser de confiança.  XYZ é de confiança 
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8 El es deveria m fornecer o servi ço no te mpo 

pr ometi do.  

XYZ fornece o serviço no te mpo prometi do.  

9 El es deveria m mant er seus registros de for ma 

correta. 

XYZ mant é m seus registros de for ma correta.  

10 

CAPACI DADE DE 

RESPOSTA 

Não seria de se esperar que eles i nformasse m 

os client es exat a ment e quando os serviços 

fosse m execut ados. 

XYZ não i nfor ma exat a ment e quando os 

servi ços serão execut ados.  

 

11 
Não é razoável esperar por uma disponi bili dade 

i mediat a dos e mpregados das e mpresas. 

Você não recebe servi ço i medi at o dos 

e mpregados da XYZ.  

12 Os e mpregados das e mpresas não tê m que estar 

se mpre disponí veis e m aj udar os clientes. 

Os e mpregados da XYZ não estão sempr e 

dispost os a aj udar os client es. 

13 È nor mal que eles esteja m muit o ocupados e m 

responder pront a ment e aos pedi dos.  

Empregados da XYZ estão se mpre ocupados 

e m responder aos pedi dos dos client es. 

14 

SEGURANÇA 

Cli ent es deveria m ser capazes de acreditar nos 

e mpregados desta e mpresa. 

Você pode acreditar nos e mpregados da XYZ.  

15 Cli ent es deveria m ser capazes de sentirem-se 

seguros na negoci ação com os e mpregados da 

e mpresa. 

Você se sent e seguro e m negoci ar com os 

e mpregados da XYZ.  

16 Seus e mpregados deveria m ser educados.  Empregados da XYZ são educados.  

17 
Seus e mpregados deveria m obt er suport e 

adequado da e mpresa para cumprir suas tarefas 

correta ment e. 

Os e mpregados da XYZ não obt ê m suporte 

adequado da e mpresa para cumprir suas tarefas 

correta ment e. 

18 

E MPATI A 

Não seria de se esperar que as e mpresas desse m 

at enção i ndi vi dual aos client es. 
XYZ não dão atenção i ndi vi dual a você.  

19 Não se pode esperar que os e mpregados dêe m 

at enção personalizada aos client es. 

Os e mpregados da XYZ não dão atenção 

pessoal. 

20 É absurdo esperar que os e mpregados sai ba m 

quais são as necessi dades dos client es. 

Os e mpregados da XYZ não sabe m das suas 

Necessi dades 

21 É absurdo esperar que estas e mpresas tenha m 

os mel hores i nteresses de seus client es como 

obj eti vo.  

XYZ não tê m os seus mel hores i nteresses 

co mo obj eti vo.  

22 Não deveria se esperar que o horário de 

funci ona ment o fosse conveni ent e para t odos os 

client es. 

ZYZ não te m os horários de funci onament o 

conveni ent es a t odos os client es. 
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Di scordo Forte ment e (1)      (2)      (3)      (4)      (5)      (6)      (7) Concordo Forte ment e 

Font e: Adapt ado de Parasura man et al. (1988). 

O est udo de Br adi  et  al. ( 2005)  apont a que muitos  pesquisadores  utilizara m o i nstrument o 

SERVQUAL e m di versos  cont ext os,  como por  exe mpl o:  hospitais,  educação,  bancos,  saúde, 

telecomuni cações,  serviços  públicos,  servi ços  profissi onais,  transporte,  entre outros.  Mas, 

ne m t odos  os  pesquisadores  consi dera m o SERVQUAL co mo o i nstru ment o i deal.  Est a 

controvérsia f oi  i ni ciada por  Cr oni n e Tayl or  ( 1992).  Os  mes mos  aut ores  argument a m que a 

avaliação da quali dade do servi ço utilizando o i nstrument o SERVQUAL baseado no 

dese mpenho menos  expectati vas  ( gaps)  é i nadequada,  e sugere m o SERVPERF,  que é  a 

medi da apenas  do desempenho ( CRONI M;  TAYLOR,  1992,  1994).  Outros  pesquisadores 

questi ona m sobre as  dimensões  adot adas  ( CARMAN,  1990).  Mas,  para os  desenvol vedores 

do i nstrument o,  o SERVQUAL é  consi derado capaz de avaliar  a quali dade do servi ço,  poi s  a 

quali dade é multidi mensional e não uni di mensi onal (PARASURAMAN et al., 1985, 1988).   

SERVQUAL pode ser  utilizado para que os  gest ores  de TI  i dentifi que m as  áreas  que 

necessita m de mel horias quant o à quali dade de servi ços,  be m co mo aj udar  os  pesquisadores 

nas pesquisas relaci onadas à avaliação de servi ços (Jiang et al., 2000). 

 

2. 3. 1. 2 Model o GAP 

 

O model o Gap surgi u de est udos  realizados  por  Parasura man et  al.  (1985)  com o obj eti vo de 

responder  quest ões  rel acionadas  à avaliação da quali dade de u m servi ço,  de que f or ma  os 

client es o avalia m, quais são as di mensões de um servi ço.  

De  acordo co m os  pesquisadores,  o gap,  que é a  diferença entre a expect ati va ( Ej)  e  o 

dese mpenho ( Pj)  é a  medida da quali dade do serviço prestado e m r el ação a u ma  caract erística 

específica ( Qj), de acordo com a segui nt e fór mul a:  

Qj  = Pj – Ej  

Onde o Pj  represent a os  val ores  de medi da de percepção de dese mpenho para caract erística j 

do servi ço,  Ej  represent a os  val ores  de medi da da expect ativa de dese mpenho par a 

caract erística j  do servi ço e  Qj  represent a a avaliação da quali dade do serviço e m r el ação à 

caract erística j (PARASURAMAN et al., 1988).  
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Fi gura 8: Model o GAP de quali dade de servi ços.  

 

Font e: Adapt ado de Parasura man et al. (1985).  

Parasura man et  al.  (1985)  defi nira m 5 gaps,  o gap 1 si gnifica a di screpânci a entre a 

expectati va do client e e a  percepção gerencial  sobre est a expectati va,  o gap 2,  si gnifica a 

di screpânci a entre a percepção gerencial  das  expect ativas  dos  client es  e  a  modificação dest as 

e m especificações  de quali dade dos  servi ços,  o gap 3,  si gnifica a di screpânci a entre os 

padr ões  e especificações da  or gani zação e o que é  entregue ao client e,  o gap 4,  si gnifica a 

di screpânci a entre o pr ometi do,  pel os  mei os  de comuni cação ext erna,  e o que real ment e é 

entregue,  forneci do.  E para fi nalizar,  o gap 5,  que si gnifica a di screpância entre a expect ati va 

do client e e a sua percepção do servi ço. Co mo mostra a fi gura 8. 

 

2. 3. 1. 3 SERVPERF 

 

Os  pesquisadores  Cr onin e  Tayl or  ( 1992)  pr opusera m u m novo modelo de avali ação de 

quali dade de servi ço,  adapt ado do SERVQUAL (PARASURAMAN et  al.,  1988)  cha mado 

SERVPERF.  A moti vação para o desenvol vi ment o de u m novo modelo parti u da  l acuna 

encontrada nos  est udos  de Parasura man et  al.  (1985,  1988,  1991),  que para Cr oni n e Tayl or 

(1992),  de monstrara m conceit os  e operaci onalização da quali dade de serviços  i nsuficient es, 

al é m de não sere m submeti dos a um t este e mpírico compl et o.  
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Os  aut ores  argument a m que a  medi ção da quali dade do servi ço utilizando SERVQUAL,  que 

se basei a no dese mpenho menos  expect ativas  (chamados  de l acunas),  é i nadequada,  i mpr ópri o 

para sua met odol ogi a.  Dessa f or ma,  deci dira m se basear  soment e na percepção da quali dade 

do servi ço descartando do seu model o o component e expect ativa (E)  utilizado pel o 

SERVQUAL,  dei xando so ment e o component e percepção do dese mpenho (P).  

Na for ma de equação, pode ser expresso como:  

  

Onde: SQi  = percepção indi vi dual de quali dade de servi ço “i”.  

 k = númer o de atri but os / itens 

P = percepção do i ndi víduo “i ” rel aci onado com o dese mpenho de um ser vi ço no 

atri but o “j”. 

Al é m de ar gument os  t eóricos,  Cr oni n e  Tayl or  (1992)  f ornecera m evi dênci as  e mpíricas  e m 

quatro or gani zações  de áreas  di sti ntas,  como bancos,  control e de pragas,  lavage m de  r oupa a 

seco e lanchonet e, para corroborar a superi ori dade do seu i nstrument o.  

Sendo u ma  variant e do i nstrument o SERVQUAL e  cont endo apenas  o component e percepção 

do dese mpenho,  sua escal a é co mpost a por  apenas  22 it ens,  de acordo co m a  t abel a 3,  onde 

u m alt o dese mpenho percebi do i mplica e m uma  mai or  quali dade de servi ço ( CRONI N; 

TAYLOR,  1992).  Utilizando os  22 itens  do SERVQUAL que representa m as  di mensões  da 

quali dade e m servi ço,  consi derando- os  sufi cient e ment e f unda ment ados  para seu t rabal ho 

e mpírico.   

O SERVPERF f ornece uma  escal a de avaliação confiável  e váli da para operaci onali zação do 

construt o da quali dade do servi ço,  fornecendo u m í ndi ce l ongit udi nal  da percepção dos 

usuári os  ( CRONI N;  TAYLOR,  1992,  1994),  os  aut ores  argument a m que  met odol ogi ca ment e, 

o SERVPERF r epresent a ser  superi or  ao SERVQUAL,  não só pel a escal a mai s  efi ci ent e,  co m 

a redução de 50 % dos  itens  se co mparado ao SERVQUAL,  mas  t a mbé m e mpiri ca ment e.  O 

SERVPERF é  capaz de explicar  u ma  mai or  variação na quali dade do servi ço através  da 

utilização de u m úni co pont o da escal a.  A t abel a 3 apresent a as  dimensões  e  it ens  do 

instrument o SERVPERF.  
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Tabel a 3: Model o SERVPERF.  

Ite m Di mensão Dese mpenho ( D) 

1 

TANGÍ VEI S 

XYZ t ê m equi pa ment os modernos. 

2 As i nst alações físicas de XYZ são visual ment e atrati vas. 

3 Os e mpregados de XYZ são be m vestidos e asseados. 

4 A aparênci a das i nstalações físicas XYZ é conservada de acordo com o servi ço 

ofereci do.  

5 

CONFI ABI LI DADE 

Quando XYZ promet e fazer al go e m cert o te mpo, real ment e o faz.  

6 Quando você te m al gum probl e ma com a e mpresa XYZ, ela é solidária e o dei xa 

seguro.  

7 XYZ é de confiança 

8 XYZ fornece o servi ço no te mpo pr ometi do.  

9 XYZ mant é m seus registros de for ma corret a. 

10 

CAPACI DADE DE 

RESPOSTA 

XYZ não i nfor ma exata ment e quando os servi ços serão execut ados. 

11 Você não recebe servi ço i medi at o dos e mpregados da XYZ.  

12 Os e mpregados da XYZ não estão se mpre dispost os a aj udar os client es.  

13 Empregados da XYZ est ão se mpre ocupados e m responder aos pedidos dos client es.  

14 

SEGURANÇA 

Você pode acreditar nos e mpregados da XYZ.  

15 Você se sente seguro e m negociar com os e mpregados da XYZ.  

16 Empregados da XYZ são educados.  

17 Os e mpregados da XYZ não obt êm suport e adequado da e mpresa para cumprir suas 

tarefas corret a ment e.  

18 

E MPATI A 

XYZ não dão atenção i ndi vi dual a você.  

19 Os e mpregados da XYZ não dão at enção pessoal. 

20 Os e mpregados da XYZ não sabem das suas necessi dades 

21 XYZ não tê m os seus mel hores i nteresses como obj eti vo.  

22 ZYZ não te m os horári os de funciona ment o conveni entes a t odos os client es. 

Font e: Adapt ado de Cr onin e Tayl or (1992). 
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Ao l ongo do t e mpo surgira m apoi os  a favor  do i nstrument o SERVPERF ( BOULDI NG et  al., 

1993;  HARTLI NE;  FERRELL,  1996).  Embora a utilização do SERVQUAL sej a superi or  ao 

SERVPERF ( CRONI N et  al.,  2000)  pesquisadores  t e m adot ado o SERVPERF ( CRONI N; 

TAYLOR,  1992,  1994;  ANDALEEB;  BASU,  1994;  BRADY et  al.,  2002;  ROSES et  al., 

2009),  pois  pr ovou ser  mais  sensí vel  e m de monstrar  as  variações  de quali dade e m r el ação ao 

model o SERVQUAL.   

 

2. 3. 1. 4 I T SERVQUAL  

 

O I T SERVQUAL é  apresent ado sob duas  óticas,  a pri meira,  através  do est udo dos 

pesquisadores  Ketti nger  e Lee ( 1994)  onde defende m a  avaliação da qualidade de ser vi ços  de 

TI  de f or ma  geral,  não i ndi vi dualizada,  ori entada à uni dade de serviços.  Já a  óti ca do 

pesquisador  Hochst ei n (2004)  i ntroduz a necessi dade de se avaliar  os  servi ços  de  TI 

indi vi dual ment e, avaliação da quali dade orient ada ao servi ço.  

Os  pri meiros  est udos  sobre servi ços  de TI  tinha m co mo f oco medidas  rel aci onadas  à 

satisfação dos  usuári os  dos  siste mas  específicos de  SI  ( KETTI NGER;  LEE,  1994).  Est udos 

como o dos  pesquisadores  Bailey e Person ( 1983),  apresent ara m o desenvol vi ment o de  u m 

instrument o de avaliação da satisfação do usuário cha mado User  I nf ormati on satisf acti on 

( UI S),  for mado por  três  di mensões:  (i)  quali dade de pr odut os  de i nfor mação,  pr oduzi dos  pel a 

uni dade de servi ços  de TI  (atri but o t écni co);  (ii)  nível  de conheci ment o do usuári o,  t a mbé m o 

ní vel  de envol vi ment o e m ati vi dades  de desenvol vi ment o da uni dade de servi ços  de  TI 

(atri but o f unci onal);  e (iii)  atit ude dos  usuári os,  em r el ação ao pessoal  da uni dade de ser vi ços 

de TI (atri but o funci onal) (I VES et al., 1983).  

Ketti nger  e Lee ( 1994),  em s ua pesquisa,  aborda m a  co mbi nação de i nfor mações  de satisfação 

do usuári o ( UI S)  co m o SERVQUAL,  pois i dentificara m que i solada ment e os  doi s 

instrument os  não são suficient es  para realizar  a avaliação gl obal  da qualidade de ser vi ço de 

TI,  a exe mpl o de medi das  tradi ci onais,  que não consi dera m as  di mensões  confiabili dade e 

e mpatia do SERVQUAL,  adapt ando ent ão o i nstrument o aplicando- o ao cont ext o de TI, 

cha mando- o de I T SERVQUAL.  O I T SERVQUAL é  se mel hant e ao SERVQUAL,  utiliza 22 

itens para avaliar a qualidade de servi ço de TI.  
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Para Hochst ei n ( 2004)  o I T SERVQUAL t radi ci onal,  pesquisado por  Kettinger  e  Lee  ( 1994)  é 

u m i nstrument o para análise de dese mpenho f unci onal  das  uni dades  de servi ços  de  TI,  não 

havendo diferenci ação entre servi ços  de TI  i ndivi dual  (servi ço de e- mai l,  servi ço de  ERP, 

entre outros).  É realizado apenas  u m í ndi ce de quali dade para t odos os  servi ços  de TI 

forneci dos por esta uni dade de servi ços.  

A pr opost a de Hochst ei n (2004)  é que cada servi ço de TI,  i ndi vi dual ment e, deva t er  u m í ndi ce 

de quali dade para facilitar  as  decisões  específicas  de cada u m,  i mplicando a  exist ênci a de 

diferentes  ní veis  de dese mpenho para diferentes servi ços  de TI  prestados  por  u m mes mo 

pr ovedor  de servi ços  de TI,  realizando a  avaliação da quali dade ori ent ada ao ser vi ço, 

independent e ment e da unidade prestadora do serviço.  

Essa pr opost a,  de u ma versão de TI  ori ent ada a servi ços,  é mostrada na t abel a 4,  os 

pesquisadores  retirara m 4 itens  do model o de Ket tinger  e Lee ( 1994)  por  achare m i rrel evant es 

para o model o ori ent ado ao servi ço,  resultando e m 18 it ens  para det ermi nar  a  quali dade 

percebi da dos servi ços entregues a partir de um pont o de vista funci onal.  

Tabel a 4: Propost a I T SERVQUAL orient ado a servi ço.  

I T SERVQUAL Ori ent ado a Servi ço 

Expect ati va da Quali dade de Servi ço Percepção da Quali dade de Servi ço 

Tangí veis: Itens 1-4 

A1 Equi pa ment os modernos serão 

forneci dos para os servi ços de alta 

quali dade 

C1 Equi pa ment os modernos são 

forneci dos para este servi ço 

A2 Instalações físicas associ adas com a 

entrega de servi ços de qualidade serão 

vi sual ment e atraent es 

C2 Instalações físicas associ adas com a 

entrega deste servi ço são visual ment e 

atraent es 

A3 Os funci onári os responsáveis pel a 

entrega de servi ços de alta quali dade 

terão boa aparênci a 

C3 Os funci onári os responsáveis pel a 

entrega deste servi ço possue m boa 

aparênci a 

A4 Mat eriais associ ados com servi ços de 

alta qualidade (tais como 

docu ment ação, equi pa mentos, tela, etc. 

) serão visual ment e atraentes 

C4 Mat eriais associ ados a este servi ço 

(document ação, equi pa mentos, etc. ) 

são visual ment e atraent es 

Confi abili dade: Itens 5-8 
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A5 Servi ços de alta qualidade serão 

entregues no te mpo promet ido 

C5 Est e servi ço é forneci do no tempo 

prometi do 

A6 Servi ços de alta qualidade serão 

realizados i medi ata ment e 

 

C6 Est e servi ço é realizado i medi ata ment e 

 

A7 Servi ços de alta qualidade estarão 

di sponí veis dentro do percent ual 

prometi do de te mpo 

C7 Est e servi ço está de acordo com o 

tempo prometi do  

A8 Equi pa ment os e soft wares associ ados 

com servi ços de alta quali dade 

possuirão funci onali dade pro meti da 

C8 Equi pa ment os e soft wares associ ados a 

est e serviço possue m a funcionali dade 

prometi da 

Capaci dade de resposta: Itens 9-12 

A9 Mudanças e probl e mas com servi ços de 

alta qualidade serão comunicados de 

for ma proati va 

C9 Mudanças e probl e mas com est e 

servi ço são comuni cados de for ma 

proati va 

A10 Se houver probl e mas com servi ços de 

alta qualidade, será fornecida aj uda 

rápi da 

C10 Se houver probl e mas com este servi ço, 

é forneci da aj uda rápi da  

A11 Suporte para servi ços de alta quali dade 

serão resol vi dos no te mpo prometi do ou 

receberão feedback 

C11 Suporte para servi ços são resol vi dos no 

tempo prometi do ou recebem f eedback 

A12 Se houver probl e mas com servi ços de 

alta qualidade , o stat us da sol ução será 

relatado no te mpo prometi do 

C12 Se houver probl e mas com este servi ço, 

a sol ução é relatada no te mpo 

prometi do 

Segurança: Itens 13-15 

A13 Transações pertencent es a servi ços de 

alta qualidade serão seguras 

C13 Transações pertencent es a este servi ço 

são seguras 

A14 A equi pe de suporte para servi ços de 

alta qualidade terá conheciment o para 

responder às pergunt as e resol ver os 

probl e mas 

C14 A equi pe de suporte para este servi ço 

tem conheci ment o para responder as 

pergunt as e para resol ver os probl e mas 

A15 Se houver um desastre, servi ços de alta 

quali dade estarão disponí veis depois do 

tempo de recuperação adequado 

C15 Se houver um desastre, este servi ço 

est ará disponí vel e m um t empo 

adequado 

Empatia: Itens 16-18 

A16 Servi ços de alta qualidade serão 

aj ustados i ndi vi dual ment e para as 

C16 Est e servi ço é aj ustado i ndivi dual ment e 

para as necessi dades específicas dos 
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necessi dades específicas dos client es client es 

A17 A equi pe de suporte para servi ços de 

alta qualidade darão aos client es 

at endi ment o personalizado 

C17 A equi pe de suporte para este servi ço 

oferece aos client es atendiment o 

personalizado 

A18 A equi pe de suporte para servi ços de 

alta qualidade terá mel hores i nteresses 

do client e no coração 

C18 A equi pe de suporte para este servi ço 

tem os mel hores i nteresses para com o 

client e 

Font e: El aborada por Hochst ei n (2004). 

Ut ilizando as  ci nco di mensões  do SERVQUAL apresent a duas  seções,  a pri meira avali a as 

expectati vas  dos  client es  e m r el ação à quali dade do servi ço e a segunda seção avali a sua 

percepção e m relação aos servi ços de TI recebi dos.  

 

2. 3. 2 Est udos de avali ação de servi ços de TI  

 

Co m o obj eti vo de mapear  est udos  que tratara m da avaliação de servi ços de  TI  f oi  realizada 

u ma  revisão estrut urada da  literat ura consi derando as  bases  de dados  SCOPUS e  I SI.  Est e 

pr ocesso de revisão,  descrit o det al hada ment e na seção 3,  cul mi nou co m a i dentificação de  9 

arti gos,  quais  sej a m:  Cl arke et  al  ( 2007);  Edge man et  al.  (2005);  Mc Naught on et  al.  (2010); 

Sun et  al.  (2012);  Ji a e  Rei ch ( 2011);  Roses  et  al.  (2009);  Ji a et  al.  (2008);  Lee et  al.  (2007); 

Badri  et  al.  (2005).  Os  est udos  i dentificados  são descrit os  a seguir  consi derando a  estrut ura 

cont eúdo-cont ext o-processo de avaliação ( SYMONS,  1991).  O cont eúdo da avaliação est á 

associ ado à quest ão “o que avaliar” ( obj et o da avaliação,  critéri os  e medi das);  o cont ext o 

envol ve as  vari áveis  do a mbi ent e or gani zaci onal  i nt erno e  ext erno que i nfl uenci a m a 

avaliação e,  o pr ocesso relaci ona-se a “co mo” a avaliação é conduzi da (mét odos  e t écni cas 

utilizadas) (SERAFEI MI DI S; SMI THSON,  2000).  

 

Cl arke et  al.  (2007)  realizara m u ma  i nvesti gação apr of undada sobre o que deno mi na m de 

quali dade de servi ço de TI.  Co mo contexto,  o est udo ocorreu e m u m depart a ment o de 

servi ços  de TI  e m u ma  IES do Rei no Uni do,  j ustificando-se pel o fat o de que os  cli ent es  de 

u ma  I ES est ão se t ornando mai s  compl exos  devi do ao au ment o de i nfluências  ext ernas 

relaci onadas  à quali dade de  servi ços  ( SMI TH;  CLARKE,  2007 apud CLARKE et  al.,  2007). 

O est udo citado pr opõe como conteúdo da avaliação as  ci nco di mensões  i dentificadas  por 

Parasura man et  al.  (1988)  através  do SERVQUAL,  u m i nstrument o de pesquisa co mpost o por 
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u ma  escal a cuj o obj eti vo é  avaliar  o dese mpenho percebi do,  a partir  das  expect ati vas  e 

percepções  dos  client es, e m r el ação ao servi ço prestado ( PARASURAMAN et  al.,  1988; 

BRADY et  al.,  2002 apud CLARKE et  al.,  2007).  Assi m,  as  ci nco di mensões  utilizadas 

fora m:  (i)  aspect os  t angí veis,  caract erizados  por  al go físico,  como i nst alações  físicas, 

equi pa ment os  e pessoal envol vi do;  (ii)  confiabilidade,  que di z respeito à  realização dos 

servi ços  pr ometi dos  de for ma  confiável  e precisa; (iii)  presteza,  trata da vont ade de aj udar  os 

client es  f ornecendo serviço rápi do;  (i v)  segurança,  conheci ment o e capaci dade dos 

funci onári os  de trans mi tir  confi ança;  e ( v)  empatia,  rel ação co m o client e de  f or ma 

indi vi dualizada. O i nstrument o SERVQUAL compl et o está apresent ado na seção 2. 3. 1. 

O processo de avaliação é caract erizado por u ma  pesquisa,  survey,  co m os  cli ent es 

(funci onári os  e al unos  da I ES)  utilizando o i nstrument o,  j á citado,  SERVQUAL.  Co m base no 

est udo pil ot o de Bell  e Opi e ( 2002 apud CLARKE et  al.,  2007),  os pesquisadores  não 

identificara m necessi dade de  modificação ou adapt ação do i nstrument o para avaliar  a 

quali dade do servi ço e m u m departa ment o de TI.  O questi onári o utilizado foi  baseado nos  22 

itens  previst os  no SERVQUAL para avaliar  as ci nco di mensões  de quali dade de servi ço. 

Fora m pré-det er mi nados  ci nco fat ores  de análise,  utilizando a  análise fat orial  co m abor dage m 

vari max rot ati on t ant o para o conj unt o de dados dos  f unci onári os  co mo para o conj unt o de 

dados  dos  al unos,  como mét odo est atístico.  Os  dados  do SERVQUAL f ora m utilizados  para 

cal cular  as  expectati vas e  percepções  dos  est udant es  e f unci onári os,  al ém de  i dentificar  a 

menor  pont uação e diferenças  entre expectativa e  percepção e m cada di mensão.  Para 

comparar  os  resultados  dos  dois  conj unt os  de dados  f oi  utilizado o t este de  Mann- Whit ney, 

que é u m t este de si gnificância utilizado para co mparar  as  diferenças  entre duas  a mostras 

independent es.  No decorrer  da i nvesti gação,  os pesquisadores  i dentificara m que havi a a 

necessi dade de u ma  pequena alteração do i nstrument o de pesquisa quanto à  i mport ânci a das 

di mensões  no cont ext o IES/ TI.  Dessa f or ma,  f oi  acrescent ado u m questi onári o par a analisar  a 

i mportânci a de cada u ma das  di mensões  utilizando a  atri buição de pontuação,  100 pont os 

como val or  máxi mo.  Assi m,  a di mensão que represent asse mai or  i mportânci a t eria a 

pont uação i gual  ou mai s pr óxi ma  de  100.  A a mostra f oi  compost a por  314 est udant es  e  152 

funci onári os,  utilizando médi as  ponderadas  co m base nos  percent uais  de  al unos  e 

funci onári os.  

Os  resultados  revel a m que não f oi  possí vel  produzir  u m perfil  com cinco di mensões,  no 

cont ext o I ES/ TI,  como previst o pel a pesquisa prévia de Parasur a man ( 1988),  no ent ant o os 

pesquisadores  i dentificara m que há u ma  consistênci a no padrão observado de outros  est udos 
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realizados  e m set ores  públicos  como por  exe mpl o a  pesquisa de Donnelly e  Dalrympl e e m 

1995 e  de Donnell y e Shiu e m 1999.  Suas  concl usões  apont a m que t ant o para os  al unos  co mo 

para os  f unci onári os,  algumas  di mensões  são conf undi das,  onde e m al guns  casos  doi s 

fat ores/ di mensões  di sti ntos,  na percepção dos  entrevistados,  são considerados  u m úni co 

fat or/ di mensão.  A exe mpl o disso são as  di mensões  segurança e e mpatia que na vi são dos 

al unos  f or ma m u m único fat or/ di mensão.   Outro pont o i dentificado é que exi st e u ma 

diferença si gnificati va entre a expectati va dos  al unos  e a  expectati va dos  f unci onári os.  Quant o 

à i mport ânci a rel ati va de  cada di mensão,  os  resultados  apont a m que a  di mensão 

confi abili dade é a  mai s  i mport ant e para a mbos  os  conj unt os  de dados,  segui da pel a 

recepti vi dade, segurança, empatia e por últi mo, tangí veis. 

Os  pesquisadores  Edgeman et  al.  (2005)  enfatiza m a  necessi dade de realizar  a análise da 

quali dade do gerencia ment o de ní vel  de servi ço de TI  (I TSLM).  O contexto da pesquisa f oi  o 

Office of  t he Chi ef  Technol ogy Officer  ( OCTO)  do governo do distrit o de Col umbi a,  u m dos 

pri nci pais  fornecedores  de servi ços  de TI  para diversos  ór gãos  públicos  de Washi ngt on,  DC,  

como Polícia Metropolitana,  Departa ment o de Veícul os  Mot orizados,  escolas  públi cas,  co m o 

obj eti vo de mel horar seu dese mpenho e econo mi a.  

A avaliação quant o ao seu conteúdo consi dera as  ci nco áreas  do f rame work I TI L:  (i) 

gerenci a ment o de di sponi bili dade;  (ii)  gerenci ament o de capaci dade;  (iii)  gest ão fi nanceira; 

(i v)  conti nui dade do servi ço;  e ( v)  recuperação de  desastres.  Ta mbé m fora m utilizados  o 

mét odo e  estratégi as  Six Si gma e  Busi ness  Excellence.  O Si x Si gma  é u ma  abor dage m 

estrut urada para mel horia de pr ocessos  e desi gn,  segui ndo duas  met odol ogi as  i nspiradas  pel o 

ci cl o Pl an- Do- Check- Act,  a DMADV e  a  DMAI C,  a mbas  f or madas  por ci nco fases,  j á a 

Busi ness  Execellence  mant é m os  pri ncí pi os  e critéri os  f unda ment ais utilizados  e m di versos 

prê mi os  i nt ernaci onais  de quali dade,  como Americá s  Mal col m Bal dri ge Nati onal  Quality 

Award ou o European Quality Award,  a exe mpl o dos  critéri os  da Gest ão da Quali dade Tot al 

( TQM)  ( EDGE MAN et  al.,  2005).  Portant o,  as  cinco áreas  do I TI L,  f oram exa mi nadas  por 

mei o das  duas  l ent es,  da met odol ogi a DMAI C ( Six Si gma),  com suas  ci nco fases:  -  Defi ne t he 

probl em – defi ni ção a partir  de opi ni ões  de consumi dores;  -  Measure key aspects  -  mensurar 

relações  de causa e efeito;  -  Anal yse  – análise dos  dados  para i dentificar  os  pr obl e mas  e 

oport uni dades  de mel horia;  -  I mprove t he process  – mel hor  e aperfeiçoar os  pr ocessos;  e  – 

Cont rol  – monit orar  os  pr ocessos  a fi m de  assegurar  de quaisquer  desvios  e pel a l ent e do 

TQM ( Busi ness Execellence). 
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Em r el ação ao processo de  avaliação,  a pesquisa f oi  aplicada aos  especi alistas  de TI  da 

OCTO,  conduzi da por  dez equi pes  de consult ores,  professores  e est udant es  do pr ogra ma 

QUEST ( Quality Enhace ment  Syst ems  & Teams )  da escol a de engenharia da Uni versi dade 

Mar yl and,  para analisar  a quali dade do I TSLM no OCTO.  Fora m 60 est udant es  envol vi dos  de 

dois  cursos,  or gani zados  nas  10 equi pes  i nt erdiscipli nares,  ci nco equi pes  de cada curso,  al é m 

da partici pação de u m ment or  do cor po docent e,  u m i nt egrante do OCTO e  u m consult or  da 

Si x Si gma Teams  cedi do por  Bl ack Belt  através  de u ma  parceria fir mada at ravés  do pr ogra ma 

“Empresa Ami ga da QUEST”.  Cada equi pe fi cou co m u ma  l ent e,  a pri meira co m o f oco na 

aut o avaliação do Busi ness  Excellence e a  segunda equi pe co m ênfase no Defi ne- Measure-

Anal yze-I mprove- Control  ( DMAI C)  abor dado no Si x Si gma,  que é  u ma  aplicação baseada e m 

dados  ci entíficos  que enfatiza o di scerni ment o e impl e ment ação da cha mada “voz do cli ent e” 

( VOC).  Cont ara m t a mbé m co m u m gr upo compost o por  represent antes  de cada equi pe, 

responsável  pel a i nt egração entre as  di versas  áreas  e perspecti vas  de mel hori as.  Nesse 

cont ext o o DMAI C foi aplicado para:  

 Defi nir o probl e ma e as necessi dades do client e; 

 Me dir as taxas de defeit o e document ar o processo; 

 Analisar os dados do processo a fi m de det er mi nar sua capaci dade;  

 Mel horar o processo re movendo as causas dos defeit os; 

 Control ar e garantir o dese mpenho do processo.  

Foi  aplicado u m questi onári o de aut o avaliação aos  especi alistas  do OCTO,  cont endo para 

cada di mensão quest ões  relaci onadas,  segui ndo o DMAI C no cont ext o citado.  A análise dos 

dados  f oi  realizada através  de ferra ment as  e t écni cas  que i ncl uíra m mapas  de pr ocessos, 

gráficos  de paret o,  di agra mas  de di spersão,  di agra mas  de afi ni dade,  t écni ca de gr upo no mi nal 

e abordagens quantitati vas como análise de correlação e análise de regressão.  

Co mo r esultados,  a análise i ndi cou que o OCTO está para se t ornar  referênci a nas  quest ões  de 

I TSLM,  mas  sugere mel horias  estratégi cas  e t áticas  para que al cance o obj eti vo e m t odas  as 

ci nco áreas  rel aci onadas  com a  mat uri dade de prestação de servi ços  de TI,  baseadas  no I TI L. 

Foi  i dentificado que nas  pri nci pais  áreas  do OCTO f altava m co muni cação i nt erdeparta ment al, 

padr oni zação,  visão unificada,  responsabili dade de  gest ão,  comuni cação co m os  client es, 

previsão orça ment ária.  Ta mbé m f oi  const atado que mes mo co m pot encial r ecurso hu mano,  o 

OCTO cont a co m grande i neficiênci a,  processos  inconsistent es  se m docu ment ações  e  f alta de 

envol vi ment o para buscar  correções  si gnificati vas para t ais deficiênci as.  Em t er mos  gerais,  a 
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equi pe que utilizou a met odol ogi a de aut o avaliação i dentificou u ma grande defi ci ênci a 

naquel es  que represent am o cha mado “l ow hanging f ruit”.  A equi pe que utilizou o Si x Si gma 

identificou estratégi as  necessárias  para que haj a a mel horia esperada pel o OCTO.  Os 

executi vos  do OCTO caract eriza m as  sugest ões  f orneci das  pel a equi pe Si x Si gma  co mo 

ações/resultados  estratégicos  e as  sugest ões  f orneci das  pel a equi pe de Busi ness  Excell ence 

como táticas. 

A pesquisa de Mc Naughton et  al.  (2010)  pr opõe o que os  aut ores  denomi na m de avaliação 

holística das  mel hores  práticas  utilizadas  para o I TS M co m f oco no I TI L.  O context o 

e mpírico do est udo f oi  caract erizado por  or ganizações  que est ão i mpl antando o f rame work 

I TI L ou i ni ciando esforços  de mudança.  Os  pesquisadores  reforça m a  i mportânci a de sua 

pesquisa,  observando que,  de acordo co m o est udo de Mendel  ( 2004 apud Mac Naught on et 

al.,  2010),  apenas  u m t erço das  or gani zações  pesquisadas,  afir mara m t er  algu ma  met odol ogi a 

geral que busque avaliar os benefíci os da TI.  

Mc Naught on et  al.  (2010)  desenvol vera m u ma  estrut ura de avaliação holística (fi gura 9)  para 

avaliar  o e mprego do I TI L,  ou sej a,  a ext ensão pel a qual  as  mel hores  práticas  do I TI L são 

sucesso e apoi a m os processos de negóci o.  

Fi gura 9: Desenvol vi ment o do quadro de avaliação do I TI L.  

 

Font e: Mc Naught on et al. (2010). 

Quatro perspecti vas  (conteúdo da  avaliação)  co mpõe m a  estrut ura de avaliação pr opost a:  (i) 

gest ão -  é  o ní vel  de gest ão executi va na or gani zação,  i ncl uí do para garantir  que  áreas 

funda ment ais  co mo o i mpact o fi nanceiro,  o i mpact o nos  negóci os  e a  experiênci a do usuári o, 
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seja m i ncorporadas  à avaliação;  (ii)  t ecnol ogi a – a  da  gest ão de TI  e  departa ment os  de  TI 

como u m t odo,  el a garante u m efeit o positi vo sobre as  áreas  rel aci onadas,  como a  efici ênci a 

tecnol ógi ca,  pessoal  de TI  e  eficiênci a de recursos  e,  cust os  e orça ment os  rel aci onados  à  TI; 

(iii)  usuári os  de TI  - são os  que utiliza m os  siste mas  de i nformação,  t ecnol ogi as, 

equi pa ment os,  servi ços  dos  departa ment os  de TI ,  i nt eragi ndo muit as  vezes  co m os  Servi ces 

Desk;  est a perspecti va é incl uí da para garantir  que o efeit o sobre áreas  como a  quali dade do 

servi ço de TI,  expectativas  e  percepções  sej a m consi deradas;  (i v)  f uncionári os  de  TI,  é  o 

corpo operaci onal  dos  departa ment os  de TI  afetados  pel as  alterações  relaci onadas  ao I TI L, 

incl ui  equi pes  de pri meiro e  segundo ní vel  de suporte e  t odos  aquel es  que lida m di ari a ment e 

com a  i mpl e ment ação de novos  pr ocessos  e mudanças.  O obj eti vo dest a perspecti va é 

verificar  a vali dade da perspecti va do usuári o de TI.  As  quatro perspecti vas  de avali ação 

pr opost as,  de acordo com os  aut ores,  deverão ser  consi deradas  e m doi s  ní veis  de abstração, 

ní vel  corporati vo genérico e  ní vel  de pr ocesso específico.  O ní vel  corporati vo genéri co se 

desti na a capt ar  e avaliar  os  benefíci os  gl obais do I TI L,  co mo a  qualidade do ser vi ço,  a 

cult ura de pr ovisi ona mento de servi ços,  a satisfação do usuári o e,  operações.  Para a  avali ação 

do ní vel  corporati vo,  as quest ões  da pesquisa fora m cri adas  e di stri buídas  co m base no I S 

SERVQUAL,  para i dentificar  a percepção do usuári o sobre a quali dade dos  servi ços  e  sua 

satisfação.  Ta mbé m f ora m aplicadas  quest ões para f unci onári os  de TI,  utilizando o 

SERVQUAL r everso,  uma  ótica i nt erna,  a fi m de i dentificar  sua percepção sobre a  quali dade 

do servi ço prest ado,  verificando se o I TI L f oi  capaz de i nserir  u ma  noção da cult ura de 

servi ços  de TI  na or ganização.  O ní vel  de pr ocesso específico é mai s  detal hado,  seu f oco é 

sobre os  benefíci os  de cada u m dos  pr ocessos do I TI L que est ão sendo i mpl e ment ados, 

alterados  ou mel horados,  consi derando três  métricas  gerais:  (i)  eficáci a -  o dese mpenho de  u m 

atri but o e m r el ação à uma  met a ou padrão;  (ii) capaci dade – a  f or ma  de di stri bui ção da 

perfor mance do atri but o; e  (iii)  eficiênci a -  o custo de entrega de u m serviço,  o t e mpo e  o uso 

do recurso.  Assi m,  para a avaliação do ní vel  de processo f ora m pr oj etadas métricas  para cada 

pr ocesso do I TI L (considerando t rês  ti pos,  eficáci a,  capaci dade e eficiênci a)  e per gunt as  da 

pesquisa paral elas  às  quatro perspecti vas  ( gest ão,  tecnol ogi a,  usuári o de TI,  funci onári o de  TI) 

e m cada área a ser  mel horada do I TI L.  Os  aut ores  observa m que or gani zações  pode m diferir 

na i nfor mação que deseja m obt er  e,  nest e caso,  gest ores  pode m escol her as  métricas  mai s 

adequadas ao seu cont exto.  

Para avaliação do ní vel de  pr ocesso,  a t abel a 5 mostra u m exe mpl o de  métricas  para 

gerenci a ment o de li beração ( um dos  pr ocessos do I TI L).  A pri meira métrica i ntit ul ada 

probl e m free rel ease,  aplicada ao pr ocesso do I TI L rel ease mg mt ,  sob a  perspecti va gestão, 
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com o ti po efi ciênci a e defi ni ção nú mero de probl e mas  de li beração livre di vi di do pel o 

total  número de li beração para o perí odo,  resultou e m 69 % dos  85 % defini dos  co mo met a 

para o gerenci a ment o.  

Tabel a 5: Métricas para gerenci a ment o de li beração.  

 

Font e: Mc Naught on et al. (2010).  

No que se refere ao processo de avaliação utilizado pel os  aut ores,  dest aca-se que a  estrut ura 

pr opost a não f oi  aplicada e m cont ext o e mpírico, mas  f oi  vali dada j unt o a u m conj unt o de 

experts  na área por  meio do que é  cha mado de i nvesti gação cont ext ual.  A i nvesti gação 

cont ext ual  foi  realizada com quatro especi alistas por  mei o de entrevistas e  segui ndo quatro 

passos:  (i)  entrevista tradi ci onal  e construção do cont ext o,  foi  forneci do o cont ext o para o 

quadr o de avaliação (co m met odol ogi as  baseadas  no I TI L e  mel hores  práticas  GSTI, 

explicação e  de monstração do novo quadro);  (ii)  s witch,  (aqui  ent endido co mo a  rel ação 

mestre/aprendi zes);  (iii) observação,  o especi alista trans miti ndo conheci ment o at ravés  de 

exe mpl os  e di scussão;   e  (i v)  sumari zação,  os  entrevistadores  resumia m o que ti nha m 

aprendi do e o especi alista dava u m f eedback,  para garantir  a co mpreensão.  A análise t e máti ca 

das  entrevistas  dest acou sete t ópi cos:  (i)  existe a necessi dade de u m quadro de avaliação para 

GSTI;  (ii)  o quadr o de avaliação seria útil;  (iii)  indecisão quant o à facilidade de utilização; 

(i v)  o quadr o de avaliação pode ser  utilizado fora do cont ext o I TI L;  ( v)  as  métricas  e 

pergunt as  da pesquisa deve m servir  co mo gui a ao i nvés  de f ornecer  u m cont eúdo prescriti vo; 

(vi)  existe m al guns  conceit os  a mbí guos  no quadr o;  e ( vii)  existe a necessi dade de realizar 

testes do quadro e m organi zações reais.  

Assi m,  como resultado,  os  pesquisadores  i dentificara m que as  entrevistas co m especi alistas 

pr opi ci ara m u ma  vali dação parci al  das  i dei as  e  conceit o da estrut ura de avaliação pr opost a 

para o I TI L.  Mc Naught on et  al.  (2010)  argumenta m que o model o preenche u ma  necessi dade 

existent e,  podendo ser  ut ilizado para avaliação do I TI L e  e m avaliações  de outras  abor dagens 

de I TS M.  



54 
 

A i nvesti gação de Badri et  al.  (2005)  buscou i dentificar  gaps  na cadei a de  pr ovedores  de 

servi ços  de TI,  por  mei o da avaliação da quali dade de servi ços  de TI  prestados  e m i nstit ui ções 

de ensi no superi or  (I ES). Seu contexto envol veu t rês  I ES dos  Emi rados  Ár abes  apoi adas  pel o 

governo federal.  Todas  as  três  i nstit uições  cont a m co m centros  de TI/IS que prest a m ser vi ços 

para o cor po ad mi nistrativo,  docent e,  pessoal  de apoi o e al unos.  São el as:  (i)  Uni versi dade dos 

Emi rados  Ár abes  Uni dos;  (ii)  Uni versi dade de Zayed;  e (iii)  Facul dades  Superi ores  de 

Tecnol ogi a. 

O conteúdo da avaliação consisti u do previst o pel o i nstrument o adapt ado do SERVQUAL 

através  dos  22 it ens  chamado de I T SERVQUAL,  conf or me  o t ópi co 2. 3. 1,  a fi m de  exa mi nar 

a diferença de percepção e  expectati va dos  usuários,  gest ores  e dos  pr óprios  pr ovedores  de 

servi ços  para cada u ma das  ci nco di mensões  de quali dade do SERVQUAL,  j á citadas  no 

est udo de Cl arke et  al. ( 2007).  Os  pesquisadores  argument a m que,  a mai or  part e das 

investi gações  realizadas  utilizando o SERVQUAL ocorrera m e m i nstit uições  a meri canas  e 

europeias. Justifica m que co m a  grande de manda gl obal  de servi ços  de TI,  os  pr ovedores  de 

servi ços  mudara m sua nat ureza,  e m vári os  aspectos,  assi m,  j ul gara m necessári o exa mi nar  se 

det er mi nados  servi ços  i novadores,  de val or  agregado,  são susceptí veis  a sere m medi dos  pel o 

SERVQUAL.  

O processo de avaliação envol veu i nvesti gar  a percepção dos  usuári os  ou client es  ( me mbr os 

do cor po docent e,  est udant es  e outros  que pr ocura m os  servi ços  de TI  nos  pr ovedores), 

gest ores  e dos  pr ópri os pr ovedores  (consult ores  e t écni cos  do pr ópri o centro de TI/ SI), 

diferente ment e de est udos  realizados  cuj o f oco era a avaliação da quali dade de ser vi ço sob a 

percepção soment e dos client es.  Co m est e obj eti vo,  foi  aplicado o i nstrument o I T 

SERVQUAL,  vali dado e consi derado confi ável após  t estes  realizados  pel os  aut ores.  Um 

questi onári o f oi  el aborado e  di stri buí do aos  três  gr upos  ( usuári os/ client es,  gest ores  e 

pr ovedores)  nos  três  centros  de TI/ SI  das  uni versidades  citadas,  analisando suas  expect ati vas  e 

percepções.  Quant o à expect ati va,  cada entrevistado f oi  convi dado a  i ndi car  o ní vel  de 

concordânci a e m r el ação à  quali dade de servi ço de TI  i deal  esperado de u ma  uni versi dade 

moder na,  foi  utilizada uma  escal a de 1 ( nada i mportant e)  a  7 ( muit o i mportant e).  Na  part e da 

percepção,  os  partici pantes  f ora m convi dados  a i ndi car  sua percepção da quali dade do ser vi ço 

prest ado pel os  centros  de TI/IS ( provedores)  em s ua i nstit uição,  utilizando t a mbé m u ma 

escal a de 1 ( não aceitável)  a 7 (alta ment e aceitável).  A a mostra cont ou co m 2221 

questi onári os  váli dos  ( 94, 43 % de aceitação),  respondi dos  por  cada cat egoria respondent e de 

cada i nstit uição.  Verificações  de confi abili dade fora m aplicadas  aos  model os  de percepção e 
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expectati vas  através  do Coefi cient e de Cr onbach Al pha,  cal cul ado para cada di mensão.  Para 

análise dos  dados,  foi  ut ilizada a análise fat orial  confir mat ória para exa minar  as  pont uações 

do model o de percepções  ( baseado e m desempenho)  e as  pont uações  das  expect ati vas 

(baseado e m dese mpenho negati vo), com a aj uda do soft ware AMOS4.  

Co mo r esultado,  os  pesquisadores  i dentificara m que a  model o adapt ado I T SERVQUAL 

pr oporci onou resultados  variados,  mas  de f or ma geral,  os  resultados  favorecera m a  pont uação 

da percepção.  Al guns  testes  est atísticos  sugerira m que  t ant o o SERVQUAL co mo o I T 

SERVQUAL não ti nham as  caract erísticas  necessárias  para u m bo m ajust e.  Mas  pel a óti ca 

dos  pesquisados,  o i nstrument o SERVQUAL mostrou-se ser  u m i ndicador  útil  para a 

quali dade dos  servi ços  de TI  nos  centros  de TI/IS das  i nstit uições  pesquisadas,  i dentificando 

suas lacunas e m ter mos de quali dade de servi ço.  

Jia et  al.  (2008)  pr opõem- se a i dentificar  como o f unci ona ment o i nt erno do depart a ment o 

afeta a avaliação do client e sobre a quali dade do servi ço.  Dest a f or ma,  os  pesquisadores 

sugerira m u ma  construção de u m model o denomi nado I T Servi ce Climat e,  co m base na 

pesquisa de cli ma or ganizaci onal,  a partir  da literat ura de psi col ogi a organi zaci onal,  e  u m 

model o t eórico que rel aci ona o I T Servi ce Cli mat e co m seus  ant ecedentes  e a  quali dade de 

servi ço.  O contexto de est udo f oi  caract erizado por  or gani zações  que possue m depart a ment os 

de TI como prestadores de servi ços para os usuários de negóci o.  

Em r el ação ao conteúdo da avaliação,  os  aut ores  utilizara m a  literat ura para deri var  suas 

pr oposi ções  sobre o r eferi do t e ma.  Consi derara m que os  antecedent es  suporte 

organi zaci onal  (i ncl ui ndo apoi o de supervisão e apoi o de col ega de trabal ho)  e proxi mi dade 

co m o cliente (i ncl ui ndo a  pr oxi mi dade estrut ural e  a  pr oxi mi dade física),  estão rel aci onados 

com o I T servi ce cli mat e.  Para o pri meiro conj unto de ant ecedent es  (suporte or gani zaci onal) 

surgira m duas  pr oposi ções,  a pri meira para apoio de  supervisão f oi  derivada co mo P1,  o 

ní vel  de suporte da supervisão do departa ment o de TI  será positi va ment e rel aci onado ao ní vel 

de cli ma de servi ços  de TI.  E a  segunda para apoi o de  col ega de trabalho,  P2,  o ní vel  de 

apoi o do col ega de trabal ho no departa ment o de TI  será positi va ment e r el aci onado co m o 

ní vel  de cli ma de servi ço de  TI.  Para o segundo conj unt o de ant ecedent es  (pr oxi mi dade co m o 

client e)  surgira m duas  pr oposi ções,  a pri meira para proxi mi dade estrut ural 

(descentralização)  cha mada de P3,  a descentralização da TI  será positi va ment e rel aci onada 

com o ní vel  de cli ma de  servi ços  de TI.  E a  segunda para proximi dade física (co-

localização),  cha mada de P4,  o co mpartil ha ment o de l ocalização (co-l ocation)  de TI  e cli ent es 
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de negóci os  serão positiva ment e rel aci onados  co m o ní vel  de I T Service Cli mat e.  Para a 

relação entre o I T servi ce cli mat e  e  I T servi ce qual ity os  pesquisadores  derivara m P5a,  o ní vel 

de I T Servi ce Cli mat e  será positi va ment e rel aci onado co m a  quali dade dos  servi ços  de  TI,  e 

P5b,  a rel ação entre o ní vel  de I T Servi ce Cli mat e e a  quali dade do servi ço será moderado pel a 

força de I T Servi ce Cli mat e  de t al  for ma  que a relação será mai s  f orte quando a  f orça do cli ma 

for mai or.  

Para o processo da avaliação,  a revisão da literat ura,  o est udo de ca mpo e  t rês  diretrizes, 

servira m co mo base para o desenvol vi ment o do conj unt o de di mensões utilizadas  para o 

construt o de Cli ma de serviços  de TI.  Co m base nos  est udos  de Schenei der e  Rei chers  ( 1983), 

Ostroff  et  al.  (2003)  e Koys  e Del ótiis (1991)  os  pesquisadores  seguira m as  três  diretrizes:  - 

el as  ( di mensões)  deve m estar  e m consonânci a com a  defi ni ção de construção,  refleti ndo nas 

percepções  de práticas,  procedi ment os  e comport a ment os  no l ocal de  t rabal ho dos 

funci onári os  de TI;  -  precisa ser  i medi at a para prover  servi ços  aos  client es,  co mo defi nira m 

Kat z e Kahn ( 1978 apud JI A et  al.,  2008);  -  elas  deve m t er  suporte t écni co e e mpírico na 

literat ura.  O est udo de  ca mpo f oi  aplicado aos pr ofissi onais  de TI  e usuári os  de  quatro 

or gani zações  através  de 12 entrevistas  se mi estrut uradas  e co m quest ões  abert as.  Após  a 

funda ment ação realizada pel as  diretrizes,  entrevistas  e  est udos  sobre o context o de ser vi ços  de 

TI,  os  pesquisadores  desenvol vera m o model o com quat ro di mensões.  São el as:  (i)  li derança 

de servi ço,  refere-se à mét rica (ext ent)  que os gerent es  de TI  utilizam para ori ent ar  e 

recompensar  os  f unci onários  que entrega m servi ços  de quali dade,  através  do est abel eci ment o 

de met as,  pl anej a ment o de trabal ho,  coor denação,  reconheci ment o e recompensas;  (ii)  vi são 

de servi ço,  refere-se à medi da (ext ent)  e m que os pr ofissi onais  de TI  se vee m t endo u m papel 

orient ado a servi ços  e enfatizando a  satisfação das  necessi dades  dos  clientes  do negóci o;  (iii) 

opi ni ão dos  client es,  à medi da (ext ent)  e m que o feedback  dos  client es  sobre a quali dade do 

servi ço é utilizado;  e (iv)  co muni cação co m o client e,  sendo a  medi da ( ext ent)  e m que os 

pr ofissi onais  de TI,  de for ma  aberta e  frequent ement e,  se co muni ca m co m os  cli ent es  e m 

relação a  quest ões  dos servi ços.  A pr óxi ma  fase f oi  pr opor  u m arcabouço t eóri co que 

relaci ona o I T servi ce cli mat e co m as  variáveis  dos  ant ecedent es  e resultados.  Co mo 

apresent ado na figura 10.  

Fi gura 10: Model o teórico de I T Servi ce Cli mat e, ant ecedent es e resultados. 
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Font e: Jia et al. (2008).  

A partir  da literat ura,  os  pesquisadores  pr opusera m doi s  conj unt os  de ant ecedent es  de  I T 

servi ce cli mat e :  suport e or gani zaci onal  (i ncl ui ndo apoi o de supervisão e apoi o de  col ega de 

trabal ho),  refere-se à troca soci al  sobre o co mporta ment o dos  f unci onários  ( BLAU,  1964; 

EI SENBERGER et  al.,  1997 apud JI A et  al.,  2008),  e pr oxi mi dade co m o client e (i ncl ui ndo a 

pr oxi mi dade estrut ural  e a pr oxi mi dade física),  que os  aut ores  defi nira m a  pr oxi mi dade co m o 

client e como u m ant ecedent e de I T servi ce cli mate,  podendo t er  dois  aspectos:  físico ( ou sej a, 

co-l ocalização)  e estrutural  (ou sej a,  descentralização).  Co mo observado na  fi gura 11,  o 

obj eti vo desse model o t eórico é contri buir  para a  t eoria na área de I T servi ce cli mat e e 

quali dade de servi ço de TI,  adot ando u ma  abordage m cu mul ati va e derivando pr oposi ções 

para vali dar a relação dos ant ecedent es com o IT servi ce cli mat e.  

Co mo r esultado,  os  pesquisadores  oferecera m uma  nova construção chamada de  I T servi ce 

cli mat e,  sob u m ol har  interno da f unção de TI  nas  pr óprias  práticas  e co mport a ment os 

relaci onados  co m a  prestação de servi ço de TI,  alé m de apresent ar  u m quadr o t eórico que li ga 

cli ma de servi ço de TI  co m seus  ant ecedent es  e resultados  de variáveis  no qual  5 pr oposi ções 

fora m utilizadas.  

Jia e Rei ch ( 2011)  e m outro est udo pr opõe m-se a avaliar  pr ocedi ment os  internos  de  TI  que 

infl uenci a m o ní vel  de satisfação dos  client es  e consequent e ment e a quali dade de servi ço, 

utilizando o conceit o de IT Servi ce Cli mat e.  Neste est udo o contexto da avaliação envol veu 

quatro or gani zações  situadas  na Améri ca do norte,  nas  suas  uni dades  de TI,  que  são 

responsáveis  pel o desenvol vi ment o de aplicações,  mel hori a e  manut enção de suas  uni dades 

client es,  que são constituí das  para di versas  áreas  f unci onais,  como finanças  e r ecursos 

hu manos.  Os  aut ores  argu ment a m que há u ma  ausênci a de i nstrument os  de i nvesti gação que 
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possa m ser  utilizados  nos  departa ment os  de TI  que expli que m as  avaliações  dos  cli ent es 

quant o à quali dade de servi ço de TI (JI A; REI CH, 2011).  

Co mo conteúdo da avaliação,  os  pesquisadores  desenvol vera m u m i nstru ment o baseado no 

conceit o de I T Servi ce Cl i mat e,  defi ni do por  Ji a et  al.(2008)  co mo percepções  co mpartil hadas 

dos  f unci onári os  de TI  sobre suas  práticas  e co mporta ment os  e m seu l ocal  de t rabal ho.  Fora m 

utilizadas  três  di mensões  i nt ernas,  li derança de servi ço,  vi são do serviço e  avaliação do 

servi ço e u m questi onário co m dez it ens.  Li derança de servi ço é baseada na moti vação e 

teorias  de li derança,  refere-se às  ações  que os  gerent es  de TI  utiliza m para orient ar  a prest ação 

de servi ço,  como defi nição de met as,  pl anej a ment o de trabal ho e gest ão.  Vi são do ser vi ço 

refere-se à vi são dos  pr ofissi onais  de TI  quant o seu papel  na prestação de servi ço,  enfatizando 

a satisfação das  necessidades  dos  client es.  Aval iação de servi ço refere-se à avali ação dos 

pr ofissi onais  de TI  rel acionada co m o dese mpenho do servi ço (JI A;  REI CH,  2011).  A fi gura 

11 mostra o i nstrumento criado sob as  três  di mensões  analisadas  pel os  dez it ens  do 

questi onári o.  Co mo exempl o,  a pri meira di mensão li derança de serviço,  que  t e m co mo 

defi ni ção,  “a medi da em que os  gerent es  de TI  t oma m ações  para orient ar  a  prest ação do 

servi ço”,  é co mpost a por  três  it ens,  “ meu gerent e da uni dade discut e regul arment e as  met as  de 

dese mpenho do trabal ho conosco”,  “ meu gerente da uni dade rel ata frequent e ment e co mo 

nosso servi ço contri bui  para u m mel hor  dese mpenho dos  nossos  client es”,  e “ meu gerent e da 

uni dade discute regul arment e conosco sobre as  mel hores  abor dagens  para servir  aos  nossos 

client es”.  

Fi gura 11: Instrument o IT Servi ce Cli mat e.  

 

Font e: Jia e Rei ch (2011). 
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Co mo processo de avaliação,  os  aut ores  utilizara m,  para o desenvol vi ment o t eóri co do 

model o,  a revisão literária e  entrevistas,  realizadas  co m analistas,  gerent es de  TI  e executi vos 

de i ndústrias  de t el ecomuni cações,  seguros,  serviços  bancári os  e de mí di a.  Após  est a triage m 

e u m t est e pil ot o,  o i nstrument o tri di mensi onal r esultant e f oi  vali dado com dados  de  230 

funci onári os  de TI  das  uni dades  de desenvol viment o de siste mas  nas  quatro or gani zações 

partici pant es.  Nessas  organi zações,  122 usuários  correspondent es  às uni dades  client es 

avaliara m a  quali dade do servi ço da uni dade de TI  usando o i nstrumento I T SERVQUAL 

(PI TT et  al.,  1995).  Ligando o conj unt o de respost as,  39 pares  de co mbi nações  f ora m 

identificadas,  o que represent ou 195 respost as  de TI  e 121 respost as  de cl ient es.  A r egressão 

hi erárqui ca f oi  utilizada para exa mi nar  o cli ma de servi ços  de TI,  explicando as  avali ações  de 

quali dade de servi ço dos  client es.  Fora m utilizados  3 passos,  o pri meiro f oi  control ar  as 

diferenças  siste máticas  entre as  or gani zações  partici pant es,  o segundo,  analisar  a co mpet ênci a 

técni ca dos  f unci onári os  de TI  nas  uni dades  de sistemas  e,  o t erceiro passo,  envol veu analisar 

o critéri o de satisfação.  Ao r epetir  a análise de regressão aci ma para cada di mensão de cli ma, 

indi vi dual ment e,  utilizando equações  separadas  para exa mi nar  suas  forças  rel ati vas  de 

i mpact o sobre cl assificações  de client es,  os  pesquisadores  descobrira m que li derança de 

servi ço te m uma i nfl uência mais si gnificati va.  

Dest a f or ma,  co mo resultado,  os  pesquisadores  identificara m que o i nstru ment o de monstrou 

pr opriedades  psi cométricas  satisfat órias,  como consistênci a i nt erna,  vali dade convergent e/ uni 

di mensi onal  e vali dade discri mi nant e,  na análise fat orial  confir mat ória. Ligando as  respost as 

de TI  e dos  client es  à análise de regressão,  verificou-se que o conceit o de cli ma de ser vi ços  de 

TI  i nfl uenci ou as  explicações  das  avaliações  de client es  de servi ços  de TI  nas  or gani zações 

partici pant es. Acrescent am t a mbé m a  i mport ânci a de u ma  f orça de trabal ho de  TI 

tecni ca ment e compet ente e  a  necessi dade crítica de construção de u m cli ma de  ser vi ço 

favorável para mel horar a quali dade do servi ço e satisfação do client e.  

Lee et  al.  (2007)  conduze m u ma  pesquisa co m f oco na i nvesti gação e  avaliação dos  pri nci pais 

fat ores  de sucesso para SI  baseados  e m ASP utilizados  por  pequenas  e médi as  e mpr esas.  O 

contexto do est udo envolve duas  grandes  e mpresas  de t el ecomuni cações  que utiliza m ASP de 

três  grandes  pr ovedores de  servi ços  na Corei a. Embora a ASP sej a um novo conceit o de 

prest ação de servi ços  de TI  ( LEE et  al.,  2007)  muitos  pr ovedores  não consegue m mel horar  a 

adesão e manut enção dos client es  por  quest ões  ai nda não cl aras,  dest a f or ma os  pesquisadores 

sugerira m este est udo.  
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Co m base no model o de DeLone e  Mc Lean ( 1992),  os  pesquisadores  desenvol vera m u m 

model o de pesquisa (conteúdo da avaliação)  i nclui ndo três  medi das  de quali dade:  quali dade 

do siste ma,  quali dade da i nfor mação e quali dade do servi ço,  deli neando co mo o dese mpenho 

indi vi dual  e o consequent e dese mpenho or gani zaci onal  depende m de medi das  de quali dade 

através  da satisfação do usuári o,  confiança e i ntenção de uso.  O modelo est á il ustrado na 

figura 12.  Para os  pesquisadores  a medi da system quality é caract erizada pel o pr ópri o 

dese mpenho do siste ma  de i nfor mação,  consisti ndo no t e mpo de resposta,  confiabili dade e 

di sponi bili dade do sistema.  A medi da i nf or mation quality é a  quali dade de  saí da da 

infor mação e servi ce quality é a  percepção do usuári o sobre o dese mpenho do prest ador  de 

servi ços.  User  satisf action,  para os  pesquisadores,  é defi ni da co mo u ma  avaliação da 

quali dade do pr odut o (pós-compra)  e m co mparação co m a  expect ativa ( pré-compra). 

Intensi on t o use é  u ma  medi da alternati va ao use,  que segundo De Lone e  Mc Lean ( 2003) 

possui  u ma  mel hor  adapt ação ao ASP e  Trust  é avaliada pel a utilização de três  atri but os 

popul ares,  compet ênci a, benevol ência e i nt egri dade -  rat a da confiança mút ua nas  rel ações 

comerci ais,  fortalecendo o co mpr omi sso e rel aci ona ment o entre as  part es.  Indivi dual  benefit  é 

defi ni do co mo o efeit o positi vo do siste ma  de i nfor mação sobre o comport a ment o do 

desti nat ári o e organizati onal  benefit  é defi ni do como o efeit o positi vo percebi do do SI  sobre o 

dese mpenho organi zaci onal. 

Fi gura 12: Research model. 

 

Font e: Lee et al. (2007). 

O processo de avaliação cont ou co m al gumas  et apas  consi deradas essenci ais  para a 

construção do model o de pesquisa,  u m pré-teste e u m est udo- pil ot o f ora m realizados  ant es  do 

questi onári o pri nci pal  obj eti vando a  vali dação dos  it ens  de medi ção do est udo.  Doi s 
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est udant es  de dout orado MI S e  três  i nt egrantes da  Agênci a Naci onal  de Co mput ação da 

Coréi a ( KNCA)  analisara m o conj unt o de it ens  do questi onári o co m base e m pesquisas 

relevant es  j á realizadas.  Para verificar  a confi abilidade e vali dade dos  it ens do questi onári o,  os 

pesquisadores  utilizara m o mét odo de consistênci a i nt erna e análise fatorial  confir mat ória. 

Após  essa et apa,  os  pesquisadores  adot ara m a web para aplicar  o questi onári o pri nci pal, 

através  dos  pr ópri os  sites  de aplicações  ASP.  Todos  os  it ens,  excet o satisfação do usuári o, 

e mpregara m o LI KERT com u ma  escal a de set e pont os,  de “discordo t ot alment e” a  “concor do 

total ment e”.  Já a  satisfação do usuári o f oi  medi da co m o uso de  escal as  de diferenci al 

se mântico de set e pont os.   A mai oria das  medi das utilizadas  para operaci onalizar  a construção 

foi  adot ada a partir  de est udos  de De Lone e Mc Lean ( 1992),  Kettinger  e  Lee ( 1997), 

Venkat esh et  al.  (2003), Anderson e  Nar us  ( 1990),  Spreng et  al.  (1996),  Mc Kni ght  et  al. 

(2002), Torkzadeh e Doll (1999) e Straub et al. (2004).  

Co m o present e est udo os  pesquisadores  concluíra m que o fat or  crucial  para reforçar  a 

confi ança e satisfação dos  client es  é a  quali dade do servi ço e não a quali dade do si st e ma. 

Al é m di sso,  i dentificaram que a  quali dade da i nfor mação dese mpenha u m i mport ant e papel  na 

mel horia da satisfação do usuári o e na i nt enção de us o,  a partir  da perspecti va i nt eração 

hu mano-comput ador.  Desta f or ma,  os  pesquisadores  confir mara m e mpirica ment e as  rel ações 

causais  do model o pr opost o,  sugeri ndo que a ASP deve ser  avaliada pelo uso de medi das 

multi di mensi onais e i ntima ment e relaci onadas. 

O est udo de  Roses  et  al.  (2009)  t e m co mo obj eti vo avaliar  as  diferent es  percepções  de 

quali dade de servi ços  de TI  de f unci onári os  de u ma  di visão de TI  (ITD),  no papel  de 

pr ovedores  de servi ço,  e f unci onári os  das  di visões  que utiliza m esses  serviços,  no papel  de 

client es.  Co mo obj eti vos  secundári os,  os  aut ores  pr opõe m u m est udo para analisar  as 

percepções  sob as  ci nco di mensões  do modelo SERVQUAL,  conf orme  t ópi co 2. 3. 1,  e 

identificar  oport uni dades para o rel aci ona ment o dos  f ornecedores  co m os  client es  de ser vi ços 

de TI.  Co mo contexto,  a pesquisa f oi  realizada e m u m grande banco de varej o do Br asil, 

consi derado u m dos  5 bancos  brasileiros  que mais i nvestira m e m TI,  segundo dados  obti dos 

pel os  pesquisadores  na publicação de Febraban e m 2008.  Tal  banco recebe e m médi a 250 

solicitações  de servi ços  de TI  por  mês,  o que exi ge u ma  estrut ura co mpl exa de ati vos  físicos  e 

hu manos.  

Quant o ao conteúdo de avaliação,  os  aut ores  ut ilizara m o i nstrument o de pesquisa para o 

cont ext o bancári o adapt ado do SERVPERF,  aplicado aos  servi ços  de TI,  apresent ado na  seção 
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2. 3. 1.  Est e i nstrument o possui  mai ores  pr opriedades  psi cométricas,  se adequando a  est udos 

transversais ( CRONI N;  TAYLOR,  1992,  1994 apud ROSES et  al.,  2009).  O SERVPERF f oi 

adapt ado,  mant endo-se as  ci nco di mensões,  mas  com acrésci mos  de al guns  it ens.  Roses  et  al. 

(2009)  i dentificara m a  necessi dade de acrescent ar  dois  novos  it ens  na di mensão t angí veis,  que 

fora m:  a área da recepção e  sal a de reuni ões  e a  disponi bili dade das  aplicações  de si ste mas  de 

infor mação para os clientes i nternos.  

No seu processo de avaliação,  fora m sel eci onados  708 col aboradores  da ITD,  co m pot enci al 

relaci ona ment o co m f unci onári os  de outras  di visões  e  client es.  Ta mbé m fora m sel eci onados 

2409 f unci onári os  das  divi sões  que solicitava m servi ços  de TI  e  que trabal hava m e m áreas 

técni cas  e de gest ão.  Trint a e ci nco f unci onári os I TD e  105 f unci onári os de  outras  di vi sões 

partici para m de u m t reina ment o e  f ora m os  primei ros  a responder  a pesquisa.  A pesqui sa, 

descritiva e expl orat ória,  foi  realizada por  mei o de survey,  com f uncionári os  da  I TD e 

funci onári os  das  di visões.  O i nstrument o adapt ado do SERVPERF f oi  aplicado,  vi a u ma 

escal a LI KERT de concordânci a/ discordânci a co m u ma  fai xa de resposta de 1 ( di scor do 

pl ena ment e)  at é 7 (concordo pl ena ment e).  Um dos  i nvesti gadores  est abel eceu os  val ores 

váli dos  para referência co m base na sua l onga experiênci a pr ofissi onal  na área de ser vi ços  de 

TI.  Dest a f or ma,  o novo i nstrument o engl obou 24 itens.  Após  t este pil ot o do novo 

instrument o,  os  pesquisadores  i dentificara m e excl uíra m u m it e m por  consi derare m 

redundant e,  fi xando o i nstrument o de col et a de dados  e m 23 it ens.  Após  a apli cação do 

questi onári o,  os  pesquisadores  utilizara m t écni cas  de análise multi variada,  como análise 

expl orat ória e  análise fat orial  confir mat ória,  para analisar  as  diferenças  nas  percepções 

obti das  de quali dade de servi ço de TI,  utilizando os  soft wares  SPSS e  Amos  4. 0 para realizar 

a análise dos dados quantitati vos.  

Co mo r esultado,  os  pesquisadores  chegara m à  concl usão que o model o foi  i mport ant e para 

estreitar  a co muni cação dos  f unci onári os  da di visão de TI  co m os  client es e  para gest ores  da 

área de TI  refletire m sobre o que seu client e necessita.  Do pont o de vi sta do rel aci ona ment o 

com os  client es,  os  resultados  i ndi cara m que o i nstrument o SERVPERF é  u ma  medi da váli da 

para avaliar  a percepção do dese mpenho dos  servi ços  de TI.  Os  autores  i dentificara m 

insatisfação da quali dade dos  servi ços  prestados  tant o na di mensão t écni ca (t angí veis)  co mo 

nas  di mensões  de rel aci ona ment o (confi abili dade,  capaci dade de respost a,  segurança e 

e mpatia). 
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A pesquisa de Sun et  al.  (2012)  t e m co mo obj eti vo analisar  os  ant ecedent es  da satisfação dos 

usuári os  de servi ços  de  TI  e  avaliar  a quali dade de servi ços  de TI,  com base na conceit uação 

de prestação de servi ços  de TI  dos  aut ores  Lusch et  al.  (2007 apud SUN et  al.,  2012)  e  Var go 

e Lusch ( 2004 apud SUN et  al.,  2012),  que a defi ne m co mo a  aplicação conj unt a de 

compet ências  especi alizadas  pel os  usuári os  e sua uni dade or gani zaci onal  de TI  através  de at os 

e pr ocessos.  Os  usuári os  são consi derados  co mo endógenos  ao pr ocesso de prest ação de 

servi ços de TI no senti do de uma coprodução de servi ços (e, portant o, val or de cocriação).  

O contexto do est udo f oi  o conti nent e chi nês,  mai s  especifica ment e f oi  f ormado por  usuári os 

de i nstit uições  fi nanceiras  que recebe m servi ços  de TI.  Sun et  al.  (2012)  observa m que o set or 

fi nanceiro da Chi na t e m passado por  grandes  mudanças  na sua estrut ura industrial  por  cont a 

da grande concorrência, exi gi ndo grandes  transfor mações  para que se alcance m vant agens 

competiti vas,  consequente ment e,  alterando e  dei xando o papel  da TI  mai s  crítico ( SUN et  al., 

2012).  

Cont e mpl ando o conteúdo da avaliação,  com base na t eoria do capital  soci al,  estão as  t rês 

di mensões  dest a t eoria:  (i)  capital  estrut ural  (é gerado pel a estrut ura da rede soci al  e o ser vi ço 

( NAHAPI ET;  GHOSHAL,  1998 apud SUN et  al.,  2012);  (ii)  capital  cogniti vo (enfatiza o 

ent endi ment o co mu m f acilit ando as  i nt erações  entre os  at ores  da rede soci al  ( NAHAPI ET; 

GHOSHAL,  1998 apud SUN et  al.,  2012);  e (iii)  capital  relaci onal  (represent a os  recursos 

enrai zados  nas  rel ações i nt erpessoais  através  de u ma  i nt eração existente entre os  at ores 

( NAHAPI ET;  GHOSHAL,  1998 apud SUN et  al .,  2012).  Os  pesquisadores  desenvol vera m 

u m model o de pesquisa para exa mi nar  os  fat ores r el aci onais  que i nfl uenciam a  satisfação do 

usuári o de servi ços  de TI  e  quali dade do servi ço de TI.  Para avaliar  a qualidade de ser vi ço os 

pesquisadores  utilizara m o i nstrument o SERVQUAL,  j á a  satisfação do usuári o f oi  através  de 

u m i nstrument o est udado por  Bar oud et  al.  (1988 apud SUN et  al.,  2012)  compost o por  13 

escal as  co m 2 it ens  cada.  As  13 escal as  f ora m cl assificadas  e m t rês  dimensões:  pessoal  e 

servi ços,  produt os  de i nfor mação e  conheci mento e,  envol vi ment o.  Cada it e m f oi  avali ado 

utilizando uma escal a de LI KERT de sete pont os. A fi gura 13 il ustra o model o.  

Fi gura 13: Research Model. 
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Font e: Sun et al. (2012). 

A vali dação de hi pót eses  e m ca mpo,  defi ni das  conf or me  o model o est abel eci do.  Os 

pesquisadores  consi derara m que o capital  estrut ural  é útil  para cl arear  as necessi dades  dos 

usuári os  de servi ços  de TI  mel horando o acesso ao conheci ment o especializado,  l evando  à 

alta satisfação,  o que gerou a  segui nt e hi pót ese ( H1a):  capital  soci al  estrut ural  i nfl uenci a 

positi va ment e a satisfação do usuári o de serviços  de TI.  Quant o ao capital  cogniti vo e 

satisfação dos  usuári os,  os  pesquisadores  sugerira m a  hi pót ese H2a:  capit al  soci al  cogniti vo 

(expresso através  da linguage m co mpartil hada)  i nfl uenci a positi va ment e a satisfação do 

usuári o de servi ços  de TI .  Para o capital  rel aci onal e  a  satisfação do usuári o,  surgi u a hi pót ese 

H3a:  o capital  rel aci onal  infl uenci a positi va ment e a satisfação dos  usuári os de  servi ços  de  TI. 

Para as  três  di mensões  do capital  soci al  e a  qualidade de servi ço,  chegaram às  hi pót eses  H1b 

(capital  soci al  estrut ural f ort alece a rel ação entre a quali dade do servi ço e  a  satisfação de 

usuári os  de servi ços  de TI),  H2b (capital  soci al  cogniti vo reforça a rel ação entre a quali dade 

do servi ço e satisfação do usuári o)  e H3b (capital soci al  rel aci onal  fortalece a rel ação entre o 

servi ço de quali dade e a satisfação do usuári o).  

No processo de avaliação o pr ocedi ment o de colet a f oi  realizado por  mei o da apli cação do 

instrument o de pesquisa nas  quatro e mpresas  de servi ços  fi nanceiros,  cujo nú mer o médi o de 

funci onári os  variava de 25 a  109.  Todas  as  quatro e mpresas  da a mostra possuía m uni dades  de 

TI  i ndependent es.  Duzentos  questi onári os  f ora m distri buí dos  para usuári os  de servi ços  de  TI 

nas  e mpresas  sel eci onadas.  Cent o e set ent a e quatro respost as  f ora m recebidas,  represent ando 

u ma  t axa de respost a de 87 %.  A t écni ca de análise dos  dados  f oi  realizada através  do PLS, 

mí ni mos quadrados parciais, para testar o model o de pesquisa e as hi póteses.  

Co mo r esultados,  os  pesquisadores  i dentificaram que o capital  estrut ural  pode i nfl uenci ar 

indireta ment e a satisfação do usuári o através  da medi ação do capital  cogniti vo e rel aci onal, 
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refut ando a  hi pót ese H1a.  Ta mbé m i dentificara m que o capital  cogniti vo t em u m efeit o diret o 

e si gnificativo sobre a satisfação do usuári o,  sugerindo que quando as  unidades  e os  usuári os 

têm u m el evado ní vel  de li nguage m co mpartil hada,  a satisfação dos  servi ços  de TI  recebi dos 

pel as  uni dades  de TI  t orna-se mai or,  confir mando a hi pót ese H2a.  Da  mesma  f or ma,  o capit al 

relaci onal,  confir mando a hi pót ese H3a.  Os  resultados  sugere m ent ão que a  quali dade do 

servi ço represent a u m f orte efeit o sobre a satisfação do usuári o quando o capital  rel aci onal  e 

cogniti vo fore m mai ores.  

A t abel a 6 apresent a um r esumo dos  est udos det al hados  ant eri or mente consi derando a 

estrut ura de avaliação cont eúdo-cont ext o-processo ( SYMONS, 1991). 

Tabel a 6:  Est udos  sobre avaliação do gerencia ment o de servi ços  de TI  segundo a  estrut ura 

cont eúdo-cont ext o-processo. 

Aut or Cont eúdo Cont ext o Pr ocesso 

Cl arke et  al. 

(2007) 

- Avaliação da quali dade 

de servi ço de TI;  

Di mensões do 

SERVQUAL:  

- confiabili dade; 

- capaci dade de resposta; 

- segurança; e  

- empatia. 

 

-  Departa ment o de  TI  e m u ma 

I ES;  

 

 

- Abordage m quantitati va; 

- Perspecti va - clientes 

(al unos e funci onári os); 

- Aplicação de questi onári o 

com 22 itens do 

SERVQUAL;  

- Aplicação de questi onári o 

para análise da i mportânci a 

das 5 di mensões do 

SERVQUAL;  

- Análise fat orial com 

abordage m vari max rot ati on 

para os conj unt os de dados; 

- Teste Mann- whit ney para 

comparar a diferença entre 

as a mostras; 

- Identificação da 

i mportânci a das di mensões 

e m escal a de 0 a 100 pont os. 

Edge man et 

al. (2005) 

- Avaliação da quali dade 

do I TSLM 

 

- Ci nco áreas do I TI L: 

- Office of the Chi ef 

Technol ogy Officer ( OCTO) – 

fornecedor de serviços de TI do 

governo do distrito de 

- Abordage m quantitati va; 

 

- Perspecti va: especi alistas 
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gerenci a ment o de 

di sponi bili dade, analisando 

a disponi bili dade geral do 

siste ma, o te mpo de 

inati vi dade e te mpo de 

resposta. Gerenci a ment o 

de capaci dade, analisando a 

capaci dade e mpresarial, de 

recursos e de serviços, 

gestão fi nancei ra, 

analisando a orça ment ação,  

cont abili dade e cobrança. 

Conti nui dade do servi ço e 

recuperação de desastres, 

sob duas lent es: Si x Si gma e 

Busi ness Excellence 

Col umbi a 

 

do OCTO;  

 

- Aplicação de questi onári o 

de aut o avaliação abordando 

as ci nco di mensões sob a 

lent e do Busi ness Excellence 

e DMAI C;  

 

- Análise dos dados foi 

realizada através de gráficos 

de paret o, diagra mas de 

di spersão, diagra ma de 

afi ni dade, análise de 

correlação e análise de 

regressão.  

 

Roses  et  al. 

(2009) 

- Avaliação da percepção de 

quali dade de servi ços de TI  

 

- Di mensões do 

SERVPERF, sob 24 itens, 

22 do i nstrument o e 2 

adi ci onados pel os 

pesquisadores na di mensão 

tangí veis; 

 

 

- Grande banco varejista do 

Br asil. 

- Perspecti va de funci onários 

de TI como prestadores de 

servi ços, e funci onári os das 

di visões como client es. 

 

- Abordage m quantitati va; 

 

- Perspecti va: 

usuári os/client es e 

funci onári os de TI; 

 

- Aplicação de questi onári o 

SERVPERF com escal a 

Li kert; 

- Aplicação de entrevistas  

- Técni cas de análise 

multi variada (análise 

expl orat ória e análise 

fat orial confir mat ória)  

-  A análise dos  dados 

quantitati vos  f oi  através  dos 

soft wares SPSS e AMOS4.  

Jia et  al. 

(2008) 

- Avaliação de como o 

funci ona ment o i nterno do 

departa ment o de TI 

infl uenci a a avaliação do 

client e sobre a qualidade de 

- Departa ment o de TI 

(prestadores de serviços para os 

usuári os de negóci o) de quatro 

organi zações dos EUA, 

Wi rel ess Co (provedora de 

- Abordage m quantitati va 

(proposi ção de model o e 

avaliação) 
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servi ço; 

 

- IT Servi ce Cli mat e sob 

quatro di mensões: liderança 

de serviço, visão do servi ço, 

opi ni ão dos client es e 

comuni cação com o client e. 

 

- Ant ecedent es I T Servi ce 

Cli mat e: Suporte 

organi zaci onal (i ncl ui ndo 

apoi o de supervisão e apoi o 

ao col ega de trabal ho) e 

proxi mi dade ao client e 

(i ncl ui ndo a 

descentralização e co-

localização). 

servi ços wireless), InsureCo 

(provedora de serviços 

fi nanceiros), BankCor p 

(provedora de serviços 

bancári os), Medi aCo (edit ora 

de um j ornal e operadora de 

est ações de rádi o e TV).  

 

 

 

 

 

- Perspecti va – i nterna – 

client es e outros 

st akehol ders (profissi onais 

de TI e usuári os); 

 

- Entrevistas 

se mi estrut uradas; 

 

- Quest ões abertas e 

se mi estrut uradas; 

 

- Deri vando 5 preposi ções. 

 

 

Ji a e  Rei ch 

(2011) 

- Avaliação de 

procedi ment os i nternos de 

u m departa ment o de TI que 

infl uenci a m no ní vel de 

satisfação dos client es e na 

quali dade de servi ços de TI; 

- Model o IT Servi ce Cli mate 

(Jia et al., 2008) mas com 

aj uste para três di mensões: 

liderança de servi ço, visão 

do serviço e avaliação do 

servi ço; 

 

- IT- SERVQUAL e suas 4 

di mensões; 

 

- Quatro organi zações sit uadas 

na Améri ca do Norte, 

Government agency, Insurance 

company A, Insurance 

company B e Manufact urer. 

 

 

- Abordage m quantitati va 

 

- Perspecti va: funci onári os 

de TI das uni dades de 

desenvol vi ment o de 

siste mas e me mbr os de 

uni dades de negóci o; 

 

- Questi onári o I T Service 

Cli mat e; 

- Questi onári o I T-

SERVQUAL;  

 

- Análise de regressão 

hi erárqui ca. 

Sun et  al. 

(2012) 

- Analisar os ant ecedent es 

da satisfação dos usuári os 

de serviços de TI e avaliar a 

quali dade de servi ços de TI; 

- Instit uições fi nanceiras 

(quatro) da Chi na. 

- Abordage m quantitati va; 

 

- usuári os de serviços de TI 

prestados pel as uni dades de 
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- Di mensões da teoria do 

capital soci al: “capital 

estrut ural”, “capital 

cogniti vo” e “capital 

relaci onal ” como 

ant ecedent es da satisfação 

do usuári o e da relação entre 

a quali dade do serviço e a 

satisfação do usuári o; 

- Di mensões do 

SERVQUAL para avaliar a 

quali dade de servi ço 

- Di mensões “pessoal e 

servi ços”, “produt os de 

infor mação e 

conheci ment o” e 

“envol vi ment o” para avaliar 

satisfação do usuári o;  

 

- Variáveis de controle: sexo 

e organi zação.  

TI das organi zações 

fi nanceiras:  

 

-  Cri ação de  u m model o de 

pesquisa; 

-  Questi onári o SERVQUAL 

adaptado do est udo de  Pitt  et 

al.  ( 1995)  para avaliar  a 

quali dade do servi ço; 

-  Questi onári o desenvol vi do 

por  Bar oud et  al.  ( 1988) 

para avaliar  a  satisfação do 

usuári o,  co mpost o por  13 

escal as  cl assificadas  e m 3  

di mensões  co m 2  it ens  cada, 

avaliados  através  da  escala 

LI KERT;  

-  Reali zação de  pesquisa em 

ca mpo para vali dar  as 

hi pót eses estabel eci das; 

 

- Análise dos dados 

realizada através do PLS, 

mí ni mos quadrados parciais, 

para testar o model o de 

pesquisa e as hi pót eses.  

Mc Naught on 

et al. (2010) 

-  Avaliação holística das 

mel hores  práti cas 

utilizadas  para o  I TSM 

co m base no I TI L;  

 

Doi s  ní veis  de  abstração: 

corporati vo (i dentificar 

benefíci os  gl obais  do I TIL) 

e  de  pr ocessos  (i dentificar 

benefíci os  de  cada  u m dos 

processos do I TI L); 

 

Ní vel corporati vo: 

- Or gani zações  que  est ão 

i mpl ant ando o f rame work  I TI L 

ou i ni ciando esforços de 

mel horias nos processos de TI;  

 

 

-  Abor dage m:  t eóri co para 

proposi ção de  estrut ura de 

avaliação e  vali dação da 

estrut ura pr opost a  com 

especi alistas (entrevistas).  

 

-  Perspecti va (estrut ura 

propost a):  i nt erna –  cli entes 

e  outros  st akhol ders 

(gest ores  executi vos, 

gest ores  de  TI,  usuári os  de 

TI, funci onári os de TI) 
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IS SERVQUAL co mo base 

das  quest ões  de  pesquisa 

para i dentificar  a  percepção 

do usuári o sobre quali dade 

de  servi ços  e  sua  satisfação 

aplicado ao ní vel 

corporati vo.  

 

SERVQUAL r everso para 

investi gar  e  avaliar  as 

percepções  dos  f unci onári os 

quant o à  quali dade  de 

servi ço.  

 

Ní vel  de  pr ocessos:  métricas 

quantificáveis  el aboradas 

para cada  pr ocesso do I TIL,  

compost as  por  três  ti pos: 

eficiênci a,  efi cáci a e 

capaci dade; 

 

 

-  Questi onári o ( Estrut ura 

propost a):  I T- SERVQUAL 

e SERVQUAL Reverso  

 

- Para avaliação dos 

processos do I TI L fora m 

utilizados questi onári os sob 

3 medi das, eficáci a, 

capaci dade e eficiênci a. 

 

 

Lee  et  al. 

(2007) 

-  Avaliação dos  pri nci pais 

fat ores  de  sucesso para SI 

baseados e m ASP;  

-  Medi das  de  quali dade: 

“quali dade  do siste ma”, 

“quali dade  da  i nfor mação”, 

“quali dade do serviço”  

-  “ Dese mpenho i ndi vi dual” 

e  o consequente 

“dese mpenho 

or gani zaci onal ”  dependem 

de  medi das  de  quali dade 

através  da  “satisfação do 

usuári o”,  “confi ança”  e 

“i nt ensão de uso”.  

-  Duas  grandes  e mpresas  de 

Tel ecomuni cações  que  utiliza m 

ASP de  t rês  grandes 

provedores  de  servi ços da 

Coréi a. 

Abor dage m quantitati va 

Perspecti va:  ext erna - 

client es 

-  Cri ação de  u m model o de 

pesquisa; 

-  Realizado u m pré-teste,  

est udo-pilot o,  mét odo de 

consistênci a i nt erna  e 

análise fat orial 

confir mat ória para vali dação 

do questi onári o pri nci pal; 

-  questi onári o pri nci pal 

aplicado vi a portal  web dos 

provedores  de  servi ços  aos 

client es,  utilizando o 

LI KERT.  

-  Para análise dos  dados  foi 
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utilizado SPSS 10 e  LI SREL 

8. 54  

Badri  et  al. 

(2005) 

- Avaliar a quali dade dos 

servi ços de TI prestados 

pel os centros de TI/ SI das 

instituições de ensi no 

superi or; 

 

- Instrument o adapt ado do 

I T- SERVQUAL sob as 5 

di mensões.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

- Três I ES nos Emirados 

Ár abes apoi adas pel o governo 

federal, que cont a m com 

centros de TI/ SI que prestam 

servi ços para o corpo 

admi nistrati vo, docent e, 

pessoal de apoi o e al unos.  

- Abordage m quantitati va; 

 

- Perspecti va: interna – 

client es e outros 

st akehol ders 

(usuári os/client es, gest ores e 

provedores dos serviços); 

 

- Questi onári o I T-

SERVQUAL;  

 

- Verificação da 

confiabili dade dos model os 

através do coeficient e de 

Cr onbach Al pha; 

 

- Análise fat orial 

confir mat ória para exa mi nar 

as pont uações; 

 

- Utilização do soft ware 

AMOS4.  

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Consi derando o conj unt o dos  est udos  apresent ados na t abel a 6,  observa-se que e m r el ação ao 

conteúdo da avaliação,  em t odos  os  est udos  de uma  f or ma  ou de outra há preocupação co m a 

avaliação da quali dade de servi ço.  Al guns  est udos  pr opõe m a  avaliação da quali dade de 

servi ços  por  si  só ( CLARKE et  al.,  2007;  ROSES et  al.,  2009;  EDGMAN et  al.,  2005),  outros 

e mpreende m i nvesti gações  vi sando rel aci onar  a  quali dade de servi ços  com outras  vari áveis 

que consi dera m ant ecedent es  e/ ou consequent es  à quali dade de servi ço,  por  mei o da  cri ação 

de model os  de pesquisa ( LEE et  al.,  2007;  JI A et  al.,  2008;  JI A;  REI CH,  2011).  O 

instrument o para avaliação da quali dade de servi ço utilizado,  nessas  sit uações,  é  o 

SERVQUAL,  SERVPERF e o I T SERVQUAL.  
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No que se refere ao contexto da avaliação,  os est udos  ocorrera m e m diferentes  áreas  de 

negóci o,  a exe mpl o do est udo de Cl arke et  al.  (2007)  que ocorreu no cont ext o de  u m 

departa ment o de TI  de uma  uni versi dade e o est udo de Roses  et  al.  (2009) que ocorreu e m u m 

grande banco varejista do Br asil.  Observa-se é que a grande mai oria dessas  pesqui sas 

abor da m as  perspecti vas  de f unci onári os  de TI  como prestadores  de servi ços  e de client es  dos 

servi ços  de TI  ( CLARKE et  al.,  2007;  EDGE MAN et  al.,  2005;  SUNN et  al.,  2012;  JI A; 

REI CH, 2011; ROSES et al., 2009; JI A et al., 2008; LEE et al., 2007; BADRI et al., 2005). 

Em r el ação ao processo da  avaliação,  t odos  os  est udos  seguira m a  abordage m quantitati va. 

Predo mi nou a  perspectiva de avaliação ( ótica pel a qual  o servi ço é avaliado)  i nt erna. 

Edge man et  al.  (2005),  Roses  et  al.  (2009),  Ji a et  al.  (2008),  Ji a e  Rei ch ( 2011),  Mc Naught on 

et  al.  (2010)  e Badri  et  al .  (2005)   consi dera m a  perspecti va i nt erna e Sun et  al.  (2012),  Lee et 

al.  (2007)  a ext erna e Clarke et  al.  (2007),   a  i nt erna e ext erna.  Daqueles  cuj o f oco f oi  a 

perspecti va i nt erna,  o estudo de Sun et  al.  (2012)  envol veu so ment e usuários  dos  servi ços,  as 

pesquisas  de Roses  et  al.  (2009),  Ji a et  al.  (2008),  Ji a e Rei ch ( 2011),  Mc Naught on et  al. 

(2010)  envol vera m usuári os  e pr ofissi onais  de TI,  o trabal ho de Edgeman et  al.  ( 2005) 

envol veu soment e pr ofissi onais  de TI  e o est udo de  Badri  et  al.  (2005)  envol veu usuári os, 

gest ores  e pr ofissi onais  de TI.  Já dentre aquel es  trabal hos  cuj o f oco f oi  a perspecti va ext erna, 

Lee et  al.(2007)  envol veu so ment e usuári os  dos  servi ços.  O t rabal ho e Clarke et  al.  ( 2007) 

cuj o foco foi a perspecti va i nterna e ext erna, envolveu client es i nternos e externos.  

Os  i nstrument os  de col eta de dados  predo mi nant es  f ora m os  questi onári os, se mi estrut urados  e 

com quest ões  abertas.  Os  mai s  utilizados  f ora m o SERVQUAL,  e mpregado nos  est udos  de 

Cl arke et  al.  (2007),  Sun et  al.  (2012),  e o IT- SERVQUAL,  utilizado nos  est udos  de 

Mc Naught on et al. (2010) e Badri et al. (2005).  

Al guns  pr opõe m model os  de avaliação para a realização da pesquisa como é  o caso de Ji a et 

al.  (2008)  sob a  perspectiva das  di mensões  do I T Servi ce Cli mat e e  o caso de  Mc Naught on et 

al.  (2010)  que f oca na avaliação holística das  mel hores  práticas  para o I TSM.  Out ros  utiliza m 

instrument os já consoli dados para avaliação da quali dade de servi ços.  

A partir  da revisão da produção ci entífica sobre o t e ma  pesquisado,  a seção a  seguir  apresent a 

e j ustifica as  escol has  do pesquisador  para a avaliação da quali dade do servi ço de  TI  na  I ES 

onde o est udo foi realizado.  
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3 METODOLOGI A DE PESQUI SA 

 

Est e capít ul o det al ha a abor dage m met odol ógi ca adot ada para a consecução da  pesqui sa.  As 

seções  do capít ul o apresent a m a  abor dage m e  estratégi a da pesquisa,  popul ação e  a mostra,  a 

técni ca de col et a de dados,  o mét odo de análise e i nt erpret ação dos  dados  e o mapea ment o e 

bi bli ometria da produção científica.  

 

3. 1 ABORDAGE M DA PESQUI SA 

 

A ci ênci a é consi derada,  de  acordo co m Köche (1997),  como u m pr ocesso de i nvesti gação 

que abor da a rel ação existent e entre os  aspectos  envol vendo os  fat os, acont eci ment os  e 

fenômenos.  Para el aboração de u ma  pesquisa é necessári o a criação de pr ocedi ment os 

met odol ógi cos com seus devi dos component es i dentificados.  

Segui ndo no senti do de se t er  u m pr ocedi mento met odol ógi co,  nest e est udo adot ou-se a 

abor dage m de pesquisa quantitati va e qualitati va.  Ri chardson ( 2008),  expõe que o mét odo 

quantitati vo represent a a i nt enção de garantir  a precisão dos  resultados  a fi m de  evit ar 

di st orções  de i nt erpretações  e análises,  possi bilitando assi m u ma  segurança quant o às 

interferências.  Para Creswell  (2007),  a t eoria da pesquisa quantitati va é  consi derada co mo u m 

conj unt o i nt er-relaci onado de vari áveis  que especifica m suas  rel ações,  na mai oria das  vezes, 

e m t er mos  de magnit ude ou direção,  mol dadas  em pr oposi ções  ou hi pót eses  suport adas  por 

u ma  vi são sistê mi ca,  podendo ser  u ma  di scussão ou ar gument o que ajuda m a  prever  ou 

explicar os fenômenos que ocorre m no mundo.  

 

Quando pesquisadores e  i nvesti gadores  t esta m u ma  previsão combi nando vari áveis 

independent es,  i nt ervenient es  e dependent es,  t endo co mo base diferentes f or mas  de  medi das 

e m hi pót eses  e quest ões da  pesquisa,  surge o desenvol vi ment o de t eorias,  que expli ca m a 

necessi dade de expl orar  o conheci ment o e m u ma det er mi nada área.  Ao i nvés  de desenvol vê-

la,  o pesquisador  col eta dados,  aplica a t eoria e  co mpr ova através  de sua análise a 

confir mação ou não-confir mação ( CRES WELL, 2007).  

 

A abor dage m quantitati va,  para Beuren et  al.  (2010),  é e mpregada e m estudos  que utiliza m 

grandes  a mostras  de sujeit os.  A pesquisa quantitati va é apr opriada para mensurar  opi ni ões, 
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atit udes  e preferências co mo co mport a ment os,  e t a mbé m deve ser  utilizada quando o 

pesquisador  necessita identificar  o perfil  de u m gr upo de pessoas  baseando-se nas 

caract erísticas  que el as  tê m e m co mu m ( MOREZI,  2003).  O aut or  defende que co m o uso de 

técni cas  est atísticas  avançadas  i nferenci ais t al  abor dage m pode contri buir  para cri ação de 

model os  capazes  de predizer  se u m gr upo ou i ndiví duo t erá u ma  det er mi nada opi ni ão ou agirá 

de det er mi nada for ma, tendo como base as caract erísticas observáveis.  

 

Nas  pesquisas  qualitati vas  os  pesquisadores  e i nvesti gadores  e mprega m a  t eori a e m seus 

est udos  de di versas  maneiras,  de certa f or ma  se mel hant e nas  pesquisas quantitati vas,  mas 

dando u ma  explicação mai s  a mpl a para co mportament os  e atit udes,  sendo co mpl et adas  co m 

variáveis,  construções  e hi pót eses,  o grande diferenci al  dos  pesquisadores  que utiliza m a 

teoria e m pesquisa qualitati va,  são as  perspecti vas  t eóricas  utilizadas  co mo gui a,  l evant ando 

quest ões  de gênero,  cl asse e raça ( CRES WELL,  2007).  Nesses  est udos,  a t eori a ou al gu ma 

explicação a mpl a,  t orna-se pont o fi nal  de u m estudo,  sendo u m pr ocesso i nduti vo que part e 

dos dados para te mas a mpl os até um model o generalizado.  

 

Assi m,  nest e est udo,  o uso de a mbas  as  abor dagens  quantitati va e qualitativa  j ustifica-se u ma 

vez que se pret endeu avaliar  a quali dade de servi ços  de TI  sob a  ótica de um a mpl o conj unt o 

de i ndi ví duos,  mensurar  opi ni ões  quant o à quali dade dest es  servi ços,  be m co mo,  trat ar  est es 

dados  est atistica ment e e co mparati va ment e vi sando i dentificar  as  possíveis  diferenças  de 

percepções entre grupos de i ndi ví duos (usuári os e provedores de servi ços de TI).  

 

 

3. 2 ESTRATÉGI A DE PESQUI SA 

 

A present e pesquisa se deu por  mei o da utilização dos  mét odos  de est udo de  caso e  survey. 

Car mo- Net o ( 1996)  traz o surgi ment o do mét odo est udo de caso e m seu est udo.  Segundo o 

aut or  sua ori ge m se deu na Escol a de Di reit o de Har vard Uni versit y por  volta de  1870 co m o 

pr opósit o de i ntroduzir  mudanças  nos  padrões  de ensi no adot ados  e fazer  com que a  l acuna 

teórico-prático existent e fosse a meni zada.   Para Yi n ( 1990),  est udo de caso é a  f or ma  de  se 

fazer  pesquisa soci al  e mpírica i nvesti gando u m f enô meno at ual  dentro de u m cont ext o real, 

onde não são cl ara mente defi ni dos  os  li mites  entre o fenô meno e  o cont ext o.  Segundo Gil 

(2008)  a pesquisa do ti po est udo de caso t e m co mo caract erística o est udo concentrado de  u m 
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caso,  per miti ndo aos  pesquisadores  a realização de u m est udo pr ofundo e  exausti vo de  u m ou 

de poucos obj et os.  

 

Embora o est udo de caso est eja co mu ment e mai s  associ ado à pesqui sa de  abor dage m 

qualitati va,  t a mbé m pode ser  utilizado e m pesquisas  que segue m a  abor dage m quantitati va. 

Sil va e Ghi si  (2013),  por  exe mpl o,  e m sua pesquisa,  utilizara m o est udo de  caso de  u ma 

habitação,  realizado por  mei o de si mul ação co mput aci onal,  de u ma  det er minada regi ão co m o 

pr opósit o de col her  u m grande nú mer o de i nformações  e conhecer  a situação est udada.  Sua 

contri buição f oi  a i dentificação quantitati va dos  parâ metros  pesquisados.  Outros  aut ores  co mo 

Brit o et  al.  (2012),  Lagi oia et  al.  (2011),  De  Andrade et  al.  (2011)  e Gi acometti  et  al.  (2007), 

e m outros  cenári os,  t ambé m fi zera m o uso do est udo de  caso com u ma  abor dage m 

quantitati va para o mesmo pr opósit o,  i dentificar,  conhecer  e  adquirir  conheci ment o de  u ma 

det er mi nada sit uação.  A estratégi a de est udo de caso f oi  utilizada nest a pesqui sa, 

consi derando que se pret endeu avaliar  a qualidade de servi ços  de TI  e m u m cont ext o 

específico – o caso de uma  I ES e m particul ar  – cuj as  caract erísticas  são abor dadas  na  seção 

3. 3.  

 

A outra estratégi a de pesquisa adot ada nest e est udo – survey –,  segundo Gil  (1999), 

caract eriza-se pel a i nt errogação direta realizada às  pessoas  cuj o co mport a ment o ou 

infor mações  desej a-se conhecer.  Survey co mo u m mét odo f or mal  de i nvestigação t eve i ní ci o 

nas  décadas  de 30- 40 pel o soci ól ogo Paul  Lazarsfel d para exa mi nar  os  efeit os  do rádi o na 

for mação de opi ni ão política dos  Est ados  Uni dos  da Améri ca.  Desde ent ão,  est e mét odo 

tornou-se popul ar  para pesquisas  quantitati vas  nas  ci ênci as  soci ais  ( BHATTACHERJ EE, 

2012).  Seu pr ocesso é realizado através  da solicitação de i nfor mações  a um gr upo de  pessoas 

acerca do pr obl e ma est udado,  para que na sequênci a,  através  de u ma  análise quantitati va, 

obt enha-se as  concl usões  correspondent es  aos  dados  col et ados  ( GI L,  1999).  Tri podi  et  al. 

(1981)  rel ata m que e m pesquisas  survey  os  dados  pode m ser  col et ados  co m base e m u ma 

a mostra de uma det er mi nada popul ação ou uni verso pesquisado.  

 

Co m base nos  argumentos  de Bhattacherjee ( 2012),  Gil  (1999)  e Tri podi  et  al.  ( 1981)  e na 

abor dage m quantitati va,  a col eta de dados  não f oi  diri gi da a t odos  os  i nt egrantes  da popul ação 

pesquisada,  como acontece e m u m censo ( BEUREN et  al.,  2010),  e si m a  u ma  a mostra 

retirada da popul ação,  co mo const a a seção 3. 3,  j ustificando a  utilização do survey e  não 

levant a ment o.  
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Quant o ao hori zont e do t e mpo,  a pesquisa utilizou o est udo transversal.  Conf or me 

Bhattacherjee ( 2012),  em pesquisas  de ca mpo t ransversal,  vari áveis  são medi das  no mes mo 

pont o do t e mpo.  Saunders et  al.  (2011)  reconhece m que a  mai oria dos  proj et os  de pesquisa 

realizados  no mei o acadê mi co são conduzi dos  durant e u m curt o perí odo de t e mpo, 

caract erística do est udo transversal.  

 

 

3. 3 LOCAL, POPULAÇÃO E AMOSTRA DO ESTUDO 

 

Est a pesquisa f oi  realizada e m u ma  i nstit uição de ensi no superi or  do est ado de Sant a Cat ari na 

– Uni versi dade do Sul  de Sant a Cat ari na ( Uni sul).  Trat a-se de u ma  i nstitui ção educaci onal 

multica mpi,  de carát er  co munitári o,  se m fi ns  l ucrativos,  fundada e m 1964,  ori ent ada para a 

pr odução da educação,  ciênci a,  cult ura e desenvolvi ment o soci al.  At é o fi nal  de 2013,  cont ava 

com apr oxi mada ment e 25 ( vi nt e ci nco)  mil  al unos  matricul ados  em di versos  cursos, 

presenci ais  e a  di stância,  1551 ( mil  qui nhent os  e ci nquent a e u m)  pr ofessores  e  907 

(novecent os  e set e)  t écni co-admi nistrati vos.  Possui  cursos  de graduação,  cursos  de pós-

graduação l at o e  stricto sensu e  cursos  de ext ensão,  di stri buí dos  nos  seus  três  ca mpi s, 

deno mi nados Ca mpus Sul, Ca mpus Nort e e Ca mpus Virt ual.  

 

O Ca mpus  Sul  apresent a 1235 ( um mi l  e duzent os e  t ri nta e ci nco)  col aboradores  ( professores 

e t écni co-admi nistrati vos)  e 5722 (ci nco mil  setecent os  e vi nt e dois)  alunos.  No Ca mpus 

Nort e,  o nú mer o de col aboradores  ( professores  e t écni co-admi nistrati vos)  é de  812 ( oit ocent os 

e doze)  pr ofissi onais,  e 4589 ( quatro mil  qui nhent os  e oitent a e nove)  alunos.  O Ca mpus 

Vi rt ual  é i nt egrado por 411 ( quatrocent os  e onze)  col aboradores  ( professores  e t écni co-

admi nistrati vos) e 8945 (oit o mil novecent os e quarenta e ci nco) al unos.  

 

Justifica-se a escol ha desta I ES para a realização da pesquisa ao consi derar:  a)  que a  I ES 

caract eriza-se co mo uni versi dade co m ati vi dades  de ensi no,  pesquisa e extensão e  apresent a 

u m nú mer o consi derável  de al unos  e col aboradores;  b)  os  i nvesti ment os  e m TI  conti nua ment e 

realizados  – i nfraestrutura de servi dores  de grande port e,  i mpl e ment ação de  si st e mas 

gerenci ais  co mo SAP ( cont abili dade,  fi nanceiro,  admi nistrati vo),  Peoplesoft  (acadê mi co e 

CRM);  c)  a  i mpl e ment ação do f rame work  I TI L para gerencia ment o de servi ços  de TI  e;  d) 
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que o pesquisador  é  col aborador  da uni versi dade e consequent e ment e possui  acesso facilitado 

aos respondent es.  

 

Em r el ação à sel eção dos  partici pant es  da pesquisa,  como pr ocesso de a mostrage m,  f oi 

utilizado o não pr obabilístico por  conveni ênci a.  Matt ar  ( 1996)  afir ma que nest e pr ocesso,  o 

pesquisador  defi ne quais  as  uni dades  são conveni ent es  para a pesquisa,  utilizando os 

el e ment os  mai s  di sponí veis da popul ação.  Consi derando as  diferenças  estrut urais, 

instrument ais e  de pr ocesso de ensi no-aprendi zage m entre os  ca mpi  presenci al  e  virt ual,  be m 

como aquel as  e m r el ação aos  servi ços  de TI  utilizados,  opt ou-se pel a realização da pesquisa 

nos ca mpi presenci ais. A tabel a 7 apresent a a popul ação e a mostra da pesquisa.  

 

Tabel a 7: Popul ação e amostra da pesquisa.  

 Popul ação Amostra 

Ca mpus Sul  6. 974 6. 974 

Ca mpus Nort e 5. 474 5. 474 

Ca mpus Virt ual 8. 945                      0 

Tot al 21. 393 12. 448 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

 

Os  partici pant es  da pesquisa f ora m or gani zados  e m dois  grandes  gr upos: 1)  pr ovedores  de 

servi ços  de TI  e 2)  usuários  de servi ços  de TI.  Os pr ovedores  de servi ços  de TI  constit ue m-se 

de t odos  os  f unci onári os  da área TI,  col aboradores  da uni versi dade,  responsáveis  por  f or necer 

os  servi ços  de TI  aos  usuári os.  Os  usuári os  dos  serviços  de TI  são t odos  os de mai s  i nt egrant es 

da uni versi dade que fazem uso dos  servi ços  de TI,  constit ui ndo-se de al unos  e col aboradores 

(professores e técnico-admi nistrati vos).  

 

O nú mer o das  pessoas  para cada gr upo e ca mpus  est á representado na t abel a 8, 

correspondendo ao nú mero t ot al  de col aboradores  e al unos  dos  dois  campi  presenci ais  da 

uni versi dade, Ca mpus Sul e Ca mpus Nort e.  

 

Tabel a 8: Popul ação da pesquisa agrupada provedores e usuári os de serviços de TI. 
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Gr upos Ca mpus / Nú mer o de respondent es  

 Ca mpus Sul  Ca mpus Nort e 

Pr ovedores de servi ços de TI 44 9 

 Al unos 5722 4589 

 

Us uári os 

Col aboradores 

(professores) 

763 550 

 Col aboradores 

(técnico-

admi nistrati vo) 

426 263 

 6. 974 5. 474 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

 

Os  dados  referent es  ao nú mer o de col aboradores  fora m obti dos  através  do set or  de recursos 

hu manos  e os  dados  referentes  ao nú mer o de acadê mi cos  f ora m obti dos  por  mei o do set or  de 

relaci ona ment o, a mbos da i nstituição de ensi no em quest ão, no mês de j ulho de 2014.  

 

 

3. 4 TÉCNI CAS DE COLETA DE DADOS 

 

A col et a de dados  f oi  realizada por  mei o de questionári o estrut urado desti nado à  avaliação da 

quali dade de servi ços  de TI,  sob as  perspecti vas  dos  usuári os  e pr ovedores  de servi ços  de  TI 

da uni versi dade.  Foi  utilizado o i nstrument o de pesquisa SERVPERF ( CRONI N;  TAYLOR,  

1992)  co m adapt ações  para o cont ext o de servi ços  de TI  e m u ma  uni versi dade,  apesar  de 

servi ços  possuíre m as  mes mas  caract erísticas, os  servi ços  de TI  se difere m por  sere m 

tangí veis  e i nt angí veis,  a exe mpl o de servi ços  de suporte aos  usuári os  como a  i nst al ação de 

u m co mput ador  (servi ço t angí vel)  ou a  at ualização de u m soft ware em u m co mput ador 

(servi ço i nt angí vel)  ( PEPPARD,  2003).  E por  se tratar  de u ma  uni versi dade de  ensi no 

superi or,  caract erísticas específicas  do a mbi ent e educaci onal  fora m envol vi das,  co mo 
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estrut ura física dos  l aborat óri os  de i nfor mática,  parque co mput aci onal,  rede wi -fi,  siste mas  de 

gerenci a acadê mi ca e itens relaci onados ao provedor de servi ços de TI da instit uição.   

 

 

De  acor do co m est udos  apresent ados  na seção 2. 3. 2,  que e mpreende m i nvesti gações  vi sando 

relaci onar  a  quali dade de  servi ços  co m variáveis  que consi dera m ant ecedent es  e/ ou 

consequent es  à quali dade do servi ço,  resultant es  do est udo bi bli ométrico da seção 3. 6 e  est udo 

outros  est udos  ( LLUSAR;  ZOMOZA,  2000;  ABDULLAH,  2006;  J OHARI;  ZAI NAB,  2007; 

NEJ ATI;  NEJ ATI,  2008;  BROCHADO,  2009;  KONTI C,  2012;  ADI L,  2013;  CALVO-

PORRAL et  al.,  2013)  ,  opt ou-se pel a utilização do SERVPERF considerando que possui 

mai ores  pr opri edades  psi cométricas,  adequando-se a est udos  transversais  ( CRONI N; 

TAYLOR,  1992, 1994; ROSES et al., 2009).  

 

Fora m el aborados  dois  questi onári os,  o pri meiro (Apêndi ce A)  f oi  desti nado aos  usuári os  dos 

servi ços  de TI,  representados  pel os  al unos,  pr ofessores  e t écni co-admi nistrati vos  que f ora m 

separados  pel os  gr upos  alunos  e col aboradores,  o segundo questi onári o (Apêndi ce B)  para a 

perspecti va dos  pr ovedores  de servi ços  de TI,  represent ados  excl usi vament e pel a equi pe 

técni ca de TI  da uni versidade.  Utilizou-se a escala LI KERT de concor dânci a/ discor dânci a.  A 

mes ma  escal a f oi  utilizada nos  est udos  de Lee et  al.  (2007),  Sun et  al.  (2012),  Roses  et  al. 

(2009)  e Badri  et  al.  (2005),  que co mpõe m o mapea ment o da pr odução científica realizado 

(seção 3. 6). O quadro 1 ilustra a escal a utilizada e suas fai xas de respost a.  

 

Quadro 1: Escal a Li kert de 5 pont os aplicada aos questi onári os.  

Escal a Pont os 

Di scordo t ot al ment e 1 

Di scordo e m part e 2 

Ne m concordo ne m discordo (indiferença) 3 

Concordo e m parte 4 

Concordo t ot al ment e 5 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  
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Utilizando a  cl assificação crescent e,  para a escala co m o val or  de 1 pont o f oi  atri buí da a 

afir mati va “discordo t ot al ment e”,  para o val or  de 2 pont os  a afir mati va “discordo e m part e”, 

para o val or  de 3 pont os  a afir mati va “ne m concordo ne m di scordo”,  para o val or  de 4 pont os 

a afir mati va “concordo e m part e” e para o mai or  val or,  5 pont os,  foi  atribuí da a afir mati va 

“concordo t otal ment e”.  

Para os  usuári os,  o i nstru ment o i ni cial ment e desenvol vi do,  foi  co mpost o por  28 quest ões  e 

para os  pr ovedores  de serviços  por  26 quest ões.  Ambos  os  questi onári os  fora m or gani zados 

e m t rês  bl ocos:  (1)  SERVPERF adapt ado ao servi ço de TI  e m u ma uni versi dade;  ( 2) 

caract erização dos  respondent es;  e ( 3)  quest ão aberta.  A quest ão aberta foi  i ncl uí da co m o 

obj eti vo de i dentificar  no cont ext o est udado,  a possi bili dade de existência de outras  quest ões 

relaci onadas à quali dade de servi ços de TI não cont e mpl adas nos itens do SERVPERF.  

 

Os  questi onári os  fora m t ranscrit os  para o pr ogra ma Sur vey Monkey 

( www. surveymonkey. com).  O Sur vey Monkey é  u m si ste ma  i nfor matizado co m i nt erface web 

para realização de pesquisas  onli ne.  Est e siste ma  foi  escol hi do por  apresentar  bai xo cust o para 

o desenvol vi ment o do questi onári o e f unci onali dades  que gera m confiabilidade e control e na 

col et a de dados.  

 

Após  a  el aboração do questi onári o nesse siste ma f ora m realizados  pré-testes  para vali dação 

das  quest ões.  O pré-teste é  a  aplicação do t este do questi onári o e m u ma  pequena a mostra de 

entrevistados,  t endo como obj eti vo a i dentificação e  eli mi nação de  pot enci ais  pr obl e mas 

(PRODANOV; FREI TAS, 2009). 

 

O pré-teste f oi  aplicado e m u ma  a mostra compost a por  10 respondent es,  dos  quais  2 

pr ovedores  de servi ços  e 8 usuári os  ( 2 al unos,  2 t écni co-admi nistrati vos  e 4 pr ofessores), 

seleci onados  pel o critério de acessi bili dade.  Os partici pant es  do pré-teste respondera m o 

questi onári o direta ment e na  ferra ment a Sur vey Monkey,  na presença do pesquisador  que,  por 

sua vez, anot ou t odas as dúvi das e sugest ões i dentificadas pel os respondentes.  

 

As  respost as  do pré-teste f ora m codificadas  e analisadas,  resultando e m aj ust es  das  versões 

iniciais dos  questi onári os pr opost os.  Identificou-se,  por  exe mpl o,  a necessidade de revisão da 

redação de al gumas  quest ões  vi sando mai s  escl areci ment o aos  respondent es,  aj ust es  e m 

quest ões  que est ava m se mel hant es,  consequente ment e dei xando o respondent e conf uso, 
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aj ustes  quant o ao t er mo “e mpregados” utilizado nas  quest ões  e excl usão da segunda quest ão 

aberta.  Co mo resultado da  análise realizada pel o pesquisador,  aj ustou-se as  quest ões 

apont adas, compilando nova ment e os questi onári os.  

 

Para os  usuári os,  o questionári o f oi  co mpost o por  26 quest ões,  assi m di stri buí das  nos  três 

bl ocos  previst os:  (1)  SERVPERF adapt ado ao serviço de TI  -  20 quest ões,  sendo 4 quest ões 

relaci onadas  à di mensão t angí veis  (itens  4,  5,  8 e  9),  4 quest ões  rel acionadas  à  di mensão 

confi abili dade (itens  6,  7,  10 e 11),  4 quest ões  rel aci onadas  à di mensão capaci dade de 

respost a (itens  12,  13,  14 e  16),  4 quest ões  rel acionadas  à di mensão segurança (itens  15,  17, 

18 e  19)  e  4 quest ões r el aci onadas  à di mensão e mpatia (itens  20,  21,  22 e  23);  ( 2) 

caract erização do respondent e,  com 5 quest ões li gadas  às  caract erísticas  dos  respondent es 

(itens 1, 2, 3, 24 e 25); (3) quest ão aberta (item 26).  

 

Para os  pr ovedores  de servi ços  de TI,  o i nstrument o fi nal,  foi  co mposto por  25 quest ões, 

assi m di stri buí das:  (1)  SERVPERF adapt ado ao servi ço de TI,  com 20 quest ões,  sendo 4 

quest ões  rel aci onadas  à di mensão t angí veis  (itens  2,  3,  6 e  7),  4 questões  rel aci onadas  à 

di mensão confiabili dade (itens  4,  5,  8 e  9),  4 questões  rel aci onadas  à di mensão capaci dade de 

respost a (itens  10,  11,  12 e  14),  4 quest ões  rel acionadas  à di mensão segurança (itens  13,  15, 

16 e  17)  e  4 quest ões  rel aci onadas  à di mensão e mpatia (itens  18,19,  20 e 21);  ( 2) 

caract erização do respondent e,  com 4 quest ões li gadas  às  caract erísticas  dos  respondent es 

(itens 1, 22, 23, 24); (3) 1 quest ão  aberta (item 25).  

 

O quadr o 2 apresent a os bl ocos  dos  questi onári os  dos  usuári os  e dos  pr ovedores  e os  it ens 

(quest ões) relaci onados.  

 

 Quadro 2: Bl ocos, objetivos e itens dos questi onários. 

Gr upo Bl ocos dos questi onári os Itens do questi onári o 

Us uári os 1) SERVPERF ( Di mensões)  

Tangí veis 4, 5, 8 e 9 

Confi abili dade 6, 7, 10 e 11 

Capaci dade de respost a 12, 13, 14 e 16 

Segurança 15, 17, 18 e 19 

Empatia 20, 21, 22 e 23 
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2) Caract erização do respondent e 1, 2, 3, 24 e 25 

3) Quest ão aberta  26 

Pr ovedores 

 

1) SERVPERF ( Di mensões)  

Tangí veis 2, 3, 6 e 7 

Confi abili dade 4, 5, 8 e 9 

Capaci dade de respost a 10, 11, 12 e 14 

Segurança 13, 15, 16 e 17 

Empatia 18, 19, 20 e 21 

2) Caract erização do respondent e 1, 22, 23 e 24 

3) Quest ão aberta 25 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

 

3. 5 MÉTODOS DE ANÁLI SE 

 

Para a análise dos  dados quantitati vos  utilizou-se a  est atística descriti va e a  análise fat orial. 

Foi  t a mbé m avaliada a  confi abili dade do i nstrument o de pesquisa.  Os  dados  qualitati vos 

(quest ão aberta)  fora m analisados  por  mei o da t écni ca de cat egori zação.  Est es  pr ocedi ment os 

estão descrit os a seguir. 

 

A confi abili dade de u m i nstrument o,  segundo Ri chardson ( 1989),  é funda ment al  para a 

pr odução ci entífica,  pois  se u m i nvesti gador  não conhece a vali dade e a  confiabili dade do seu 

conj unt o de dados,  dúvi das  acerca dos  resultados  obti dos  surgirão.  Exi stem diferent es  f or mas 

de mensurar  a confiabilidade.  Bl acker  e  Endi cott ( 2002)  apresent a m três  bási cas:  o t este-re-

teste,  sensi bili dade à mudança e consistência i nt erna,  utilizando a apli cação de  u m 

instrument o.  Para a present e pesquisa opt ou-se pel a consistênci a i nterna por  mei o do 

coeficient e Al pha de Cr onbach.  Pet erson ( 1994)  realizou u m est udo bi bli omét rico apont ando 

a quali dade de est udos  que utilizara m est e coeficient e,  o resultado apont a a u ma  grande 

utilização no mei o acadê mi co.  Dessa f or ma,  f oi utilizado para a avaliação da  consistênci a 

interna do questi onári o,  o cál cul o do Al pha de Cr onbach,  segui ndo as  ori entações  de Mal hotra 

(2001) e Hair et al. (2009). 

  

A et apa segui nt e f oi  compost a pel a análise dos  dados  a partir  da est atística descriti va.  El a é 

utilizada quando o pesquisador  busca e m u ma  popul ação a  t ot ali dade das  suas  medi das,  para 
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identificar  as  caract erísticas  dos  el e ment os  que são desi gnadas  por  parâmet ros,  que  por  sua 

vez são analisados  após a  obt enção dos  seus  val ores  precisos  por  mei o das  observações 

realizadas  e m t odos  os el e ment os  da popul ação ( SI LVESTRE,  2007).  Sob o ol har  da 

di stri bui ção de frequência e padrão de ocorrência das  respost as  que a  análise f oi  realizada, 

observando a  medi ana e o desvi o padrão.  Barbetta ( 2006)  afir ma que a  di stri bui ção de 

frequênci as  compreende a or gani zação dos  dados  de acor do co m suas  ocorrências  observadas, 

analisando os  diferent es r esultados  encontrados.  Foi  utilizada a medi ana por  i dentificar  no 

conj unt o de val ores  a sua di stri buição central  e pel a pequena diferença dos  val ores 

apresent ados  pel a médi a e  medi ana,  al é m da i dentificação dos  desvi os  padrão aci ma  de  1, 

consi derados si gnificati vos para uma escal a de 1 à 5. 

A análise fat orial,  segundo Hair  et  al.  (2005),  busca analisar  a  estrut ura das  correlações  entre 

u m grande nú mer o de variáveis,  defi ni ndo u m conj unt o de di mensões l at ent es  cha madas 

fat ores.  A t écni ca da análise fat orial  foi  aplicada com o i nt uit o de buscar  fat ores  exi st ent es  no 

conj unt o de vari áveis  a fim de  verificar  sua correspondênci a co m as  ci nco di mensões  t eóri cas 

do i nstrument o SERVPERF est abel eci das por Parasura man et al. (1991).  

Foi  utilizada a análise fatorial  através  do mét odo de análise de co mponent es pri nci pais  ( ACP). 

O pri nci pal  obj eti vo da análise fat orial  foi  observar  a correl ação entre as  respost as  e  a  r edução 

da di mensi onali dade do questi onári o para que se pudesse m co mparar  os  fat ores  i dentificados 

com as  di mensões  t eóricas  que o i nstrument o SERVPERF apregoa.  Quatro et apas  f ora m 

segui das,  a pri meira f oi  analisar  a adequabili dade dos  dados  por  mei o do t est e de Kai ser-

Me yer- Ol kli n ( KMO)  segui ndo as  recomendações  de Mal hotra ( 1996).  A segunda f oi 

verificar  o nú mer o de casos  e variáveis  da a mostra ( HAI R et  al.,  2005),  fora m escol hi das  as 

variáveis,  ao model o t eórico SERVPEF.  A t erceira et apa,  t écni ca de extração dos  fat ores, 

onde se opt ou por  utilizar  o critéri o de aut oval ores,  que consi dera soment e os  val ores  mai ores 

que 1.  A quarta et apa envol veu a i nt erpretação dos  fat ores  por  mei o da matriz fat orial  não 

rotaci onada.  Na  matriz não r ot aci onada f ora m observadas  as  cargas  fat oriais  de cada vari ável 

relaci onadas  às  di mensões,  i dentificando aquel as que apresent ara m el evadas  cargas  fat oriais 

e m a mbos  os  fat ores.  Hai r  et  al.  (2005)  sugere que a  mes ma  variável  não pode contri buir  para 

a mes ma  construção de fat ores  di sti nt os.  Dest a f or ma adot ou-se 0, 50 co mo li mit e aceitável  de 

contri buição para o fat or  ( HAI R et  al.,  2005).  Após  a i dentificação de car gas  fat oriais  e m 

a mbos  os  fat ores,  foi  ut ilizada a matriz r ot aci onada para ati ngir  u m padrão fat orial  mai s 

si mpl es e si gnificati vo.  
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Para a análise comparativa das  percepções  da quali dade de servi ços  de TI  nos  gr upos  al unos, 

col aboradores  e pr ovedores  de TI,  utilizou-se o Test e T de St udent,  sendo o mai s  adequado 

para represent ar  a mostras  i ndependent es  co m t a manhos  diferentes  ( BARBETTA,  2011). 

Co mo o obj eti vo f oi  mostrar  se u m parâ metro di fere de u m det er mi nado val or,  se m verificar 

se é i nferi or  ou superi or,  usou-se o t est e bilateral,  onde a  regi ão de rej eição é  di vi di da e m duas 

partes  i guais,  e m que cada regi ão t erá met ade do ní vel  de si gnificânci a.  O obj eti vo f oi 

comparar  o gr upo al unos co m o gr upo col aboradores,  o gr upo al unos  co m o gr upo pr ovedores 

de TI  e o gr upo col aboradores  co m o gr upo pr ovedores  de TI,  dest a f or ma ati ngiria t odas  as 

possi bili dades.  

Fora m criadas as segui ntes hi pót eses: 

y.  

Na  análise das  respost as de  dados  qualitati vos,  obti das  pel a quest ão aberta,  foi  utilizada a 

técni ca de cat egorização ( SAUNDERS;  LE WI S;  THORNHI LL,  2009;  MI NAYO,  2004). 

Co mo f or ma  de cat egorização f oi  utilizada a de grade de análise mi st a,  a partir  da defi ni ção de 

cat egorias  preli mi nares  (grade fechada),  consi derando a  possi bili dade de,  durant e o pr ocesso 

de análise,  surgire m novas  cat egorias  ( grade aberta)  que pode m ser  acrescent adas  àquel as 

ant eri or ment e defi ni das e  i ndi car  a necessi dade de subdi visão,  i ncl usão ou excl usão de 

cat egorias.  ( LAVI NE;  DI ONE,  1999).  As  categorias  preli mi nares  correspondera m às 

di mensões do i nstrumento SERVPERF.   

 

3. 6 MAPEAMENTO E BI BLI OMETRI A DA PRODUÇÃO CI ENTÍ FI CA 

 

A present e seção t e m co mo obj eti vo explicitar  os  pr ocedi ment os  adot ados  para sel eção de 

arti gos  sobre o t e ma  específico da pesquisa a fi m de  el aborar  o referenci al  t eóri co.  O 

pr ocedi ment o utilizado para construir  o referenci al  t eórico envol veu a  cri ação de u m portfóli o 

bi bli ográfico ( PB)  rel evant e e reconheci do ci entifica ment e ao t e ma  e m questão.  Foi  utilizado 

o pr ocesso de revisão bi bliográfica cha mado Knowl edge Devel opment  Process  – Construtivist 

(ProKnow- C)  ( ENSSLI N et  al.,  2010),  como i nstrument o de i nt ervenção,  por  deli near,  de 



84 
 

for ma  construti vista,  um pr ocesso estrut urado capaz de gerar  no pesquisador  o conheci ment o 

necessári o para i nvesti gação do te ma ( BORTOLUZZI et al., 2011; LACERDA et al., 2011).   

Co m base no trabal ho de Lacerda et  al.  (2012),  os  pr ocedi ment os  adot ados  f ora m di vi di dos 

e m t rês  et apas:  (i)  i nvesti gação preli mi nar;  (ii)  sel eção dos  arti gos  para o portfóli o 

bi bli ográfico; e (iii) análise bi bli ométrica do portfóli o bi bli ográfico.  

Investi gação preli mi nar 

A pesquisa e os  pr ocediment os  descrit os  ocorrera m no mês  de deze mbr o de  2013,  utilizando 

como f ont e de dados  as  bases  de dados  Web of  Science (I SI)  e SCOPUS.  Essas  duas  bases  são 

represent ativas  por  desenvol vere m os  dois  í ndices  de fat or  de i mpacto para peri ódi cos 

internaci onais como J CR e SJ C.  

Fora m i ni cial ment e det ermi nados  dois  ei xos  de pesquisa e pal avras-chave rel aci onadas  a  cada 

u m dos  ei xos,  com base na percepção do aut or  em r el ação ao t e ma.  Um eixo para “avali ação” 

e um ei xo para “servi ços de TI”.  

As  pal avras  “eval uati on”,  “assess ment ”,  “ measure ment ”,  “perf or mance”,  “quality”,  “ metri c” 

e “goals” f ora m defi ni das  para o pri meiro ei xo de  pesquisa,  e as  pal avras  “I T servi ce”, 

“i nf or mati on t echnol ogy servi ce”,  “I T manage ment ”,  “i nf or mati on t echnology manage ment ”, 

“I TI L”,  “i nf or mati on t echnol ogy i nfrastruct ure li brary”,  “I T governance”,  “i nf or mati on 

technol ogy governance” e “COBI T” para o segundo ei xo de pesquisa.  

Co m o obj eti vo de t er  uma  a mostrage m mai s  represent ati va de arti gos  rel aci onados  ao t e ma 

e m quest ão,  foi  defi ni do u m conj unt o de possi blidades,  uni ndo os  dois  eixos,  resultando e m 

63 combi nações de pal avras-chave, como il ustrado na tabel a 9. 

Tabel a 9: Co mbi nações das pal avras-chave.  

Co mbi nações das PC 

  Ei xo1 And Ei xo2 

C1 “eval uati on”  And “I T servi ce” 

C2 “eval uati on”  And “i nfor mati on technol ogy servi ce” 

C3 “eval uati on”  And “I T manage ment ” 

C4 “eval uati on”  And “i nfor mati on technol ogy manage ment ” 

C5 “eval uati on”  And “I TI L” 

C6 “eval uati on”  And “i nfor mati on technol ogy i nfrastruct ure library” 

C7 “eval uati on”  And “I T governance” 

C8 “eval uati on”  And “i nfor mati on technol ogy governance” 
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C9 “eval uati on” And “COBI T” 

C10 “assess ment ”  And “I T servi ce” 

C11 “assess ment ”  And “i nfor mati on technol ogy servi ce” 

C12 “assess ment ”  And “I T manage ment ” 

C13 “assess ment ”  And “i nfor mati on technol ogy manage ment ” 

C14 “assess ment ”  and “I TI L” 

C15 “assess ment ”  and “i nfor mati on technol ogy i nfrastruct ure library” 

C16 “assess ment ”  and “I T governance” 

C17 “assess ment ”  and “i nfor mati on technol ogy governance” 

C18 “assess ment ”  and “COBI T” 

C19 “ measure ment ”  and “I T servi ce” 

C20 “ measure ment ”  and “i nfor mati on technol ogy servi ce” 

C21 “ measure ment ”  and “I T manage ment ” 

C22 “ measure ment ”  and “i nfor mati on technol ogy manage ment ” 

C23 “ measure ment ”  and “I TI L” 

C24 “ measure ment ”  and “i nfor mati on technol ogy i nfrastruct ure library” 

C25 “ measure ment ”  and “I T governance” 

C26 “ measure ment ”  and “i nfor mati on technol ogy governance” 

C27 “ measure ment ”  and “COBI T” 

C28 “perfor mance” and “I T servi ce” 

C29 “perfor mance”  and “i nfor mati on technol ogy servi ce” 

C30 “perfor mance”  and “I T manage ment ” 

C31 “perfor mance”  and “i nfor mati on technol ogy manage ment ” 

C32 “perfor mance”  and “I TI L” 

C33 “perfor mance”  and “i nfor mati on technol ogy i nfrastruct ure library” 

C34 “perfor mance”  and “I T governance” 

C35 “perfor mance”  and “i nfor mati on technol ogy governance” 

C36 “perfor mance”  and “COBI T” 

C37 “qualit y”  and “I T servi ce” 

C38 “qualit y”  and “i nfor mati on technol ogy servi ce” 

C39 “qualit y”  and “I T manage ment ” 

C40 “qualit y”  and “i nfor mati on technol ogy manage ment ” 

C41 “qualit y”  and “I TI L” 

C42 “qualit y” and “i nfor mati on technol ogy i nfrastruct ure library” 

C43 “qualit y”  and “I T governance” 

C44 “qualit y”  and “i nfor mati on technol ogy governance” 

C45 “qualit y”  and “COBI T” 

C46 “ metric”  and “I T servi ce” 

C47 “ metric”  and “i nfor mati on technol ogy servi ce” 

C48 “ metric” and “I T manage ment ” 

C49 “ metric”  and “i nfor mati on technol ogy manage ment ” 

C50 “ metric”  and “I TI L” 

C51 “ metric”  and “i nfor mati on technol ogy i nfrastruct ure library” 

C52 “ metric”  and “I T governance” 

C53 “ metric”  and “i nfor mati on technol ogy governance” 
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C54 “ metric”  and “COBI T” 

C55 “goals”  and “I T servi ce” 

C56 “goals”  and “i nfor mati on technol ogy servi ce” 

C57 “goals”  and “I T manage ment ” 

C58 “goals”  and “i nfor mati on technol ogy manage ment ” 

C59 “goals”  and “I TI L” 

C60 “goals”  and “i nfor mati on technol ogy i nfrastruct ure library” 

C61 “goals”  and “I T governance” 

C62 “goals”  and “i nfor mati on technol ogy governance” 

C63 “goals”  and “COBI T” 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Fora m 63 combi nações a fi m de compor a massa ini cial de arti gos para seleção do PB.  

 

Sel eção dos arti gos para o portfóli o bi bli ográfico 

Co m as  co mbi nações  de pal avras-chave defi ni das  e a  escol ha das  bases  de dados,  ocorreu o 

pr ocesso de sel eção de arti gos  rel evant es  para co mposi ção do PB do t ema  e m quest ão.  De 

acordo co m as  deli mi tações  da pesquisa,  sob a  perspecti va do pesquisador,  f ora m 

seleci onados  soment e artigos  publicados  e m peri ódi cos  ci entíficos,  publicados  no i nt erval o de 

2003 a  2013,  buscando nos  tít ul os,  pal avras-chave e  resumos  dos  arti gos,  o ali nha ment o ao 

cont eúdo do t e ma  Avaliação de Ser vi ços  de TI.  Essas  ati vi dades  f ora m realizadas  entre os 

di as 2 de deze mbr o de 2013 a 13 de deze mbr o de 2013.  

Co mo r esultado das  buscas  i ni ciais,  nas  referi das  bases  e utilizando as  63 co mbi nações  de 

pal avras-chave (t abel a 9),  obt eve-se u ma  massa de 1518 arti gos,  cha mada de banco de arti gos 

br ut o.  

Co mo recurso de apoi o à pesquisa utilizou-se a ferra ment a Endnot e X7 como gerenci ador  de 

referênci as  bi bli ográficas,  produzi da pel a Tho mson Reut ers  <ht tp://endnot e. com/ >, 

per miti ndo a i nt egração com as  bases  de dados  do present e est udo.  Co m a f erra ment a  pode-se 

identificar  815 arti gos  repeti dos  a sere m excl uídos  da a mostra.  Após  a excl usão a a mostra 

result ou e m 703 arti gos não repeti dos, até esse ponto do processo de sel eção.  

A pr óxi ma  et apa f oi  utilizar  no banco de arti gos  br ut o,  não repeti dos, o filtro quant o ao 

ali nha ment o do Tít ul o,  realizando a  l eit ura dos  tít ulos  dos  arti gos  para observar  o ali nha ment o 

com o t e ma  da  presente pesquisa.  A análise result ou e m 515 arti gos  eli mi nados  por  não 

estare m ali nhados à pesquisa e e m 188 arti gos com o títul o ali nhado à pesquisa.  
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Na  sequênci a,  segui ndo o t erceiro fragment o do pr ocesso Pr oKnow- C nos  188 arti gos  co m 

títul o ali nhado,  f oi  aplicado o filtro quant o ao reconheci ment o ci entífico,  utilizando a 

ferra ment a de apoi o Googl e Schol ar  (2013)  para consultar  o nú mer o de ci tações  dos  arti gos, 

desde a publicação,  e criar  u ma  pl anil ha or denada de f or ma decrescent e co m 

represent ativi dade de 100 %.   

Para deli mitar  e sel eci onar  os  arti gos  mai s  r el evant es,  o pesquisador  opt ou por  est abel ecer  u m 

pont o de corte fi xado em arti gos  co m no mí ni mo 23 citações,  represent ando na  a mostra u m 

val or  pr óxi mo a  80 % de  todas  as  citações  obti das  pel os  188 arti gos  at é então analisados.  Co m 

esse val or  de cort e,  35 arti gos  f ora m sel eci onados  pel o nú mer o de citações,  como pode ser 

observado na fi gura 14,  e os  de mai s  (arti gos  co m r econheci ment o ci entífico não confir mado) 

fora m submeti dos a outro processo.  

Fi gura 14: Evi denci ação dos arti gos mais citados conf or me o pont o de corte.  

 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Após  sel eci onar  os  35 arti gos,  represent ando os  arti gos  com mai or r epresent ati vi dade 

ci entífica,  compondo um r eposit óri o,  i dentificado co mo K,  f oi  utilizado o filtro quant o ao 

ali nha ment o do resumo ( abstract).  Dos  35 resumos  analisados,  13 est avam ali nhados  e  os  22 

arti gos  restant es  f ora m excl uí dos  devi do à falta de ali nha ment o co m t e ma da  pesquisa.  Co m 

esses 13 arti gos foi criado um reposit óri o, identificado como A.   
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Os  arti gos  menos  citados  (com r econheciment o ci entífico não confir mado),  aqui 

represent ados  pel os  18, 6% das  citações  (fi gura 14)  passara m por  outro processo de análise 

sob outros critéri os, para possí vel composição do portfóli o fi nal de arti gos.  

Os  153 arti gos  co m tít ulo ali nhado,  co m r econheci ment o ci entífico ai nda não confir mado 

passara m a  co mpor  um r eposit óri o,  i dentificado co mo P,  sendo analisados  sob duas 

condi ções:  1)  arti gos  publicados  há menos  de 2 anos  da análise,  pois  ai nda não ti vera m 

possi bli dades  de sere m be m citados;  2)  arti gos  publicados  há mai s  de 2 anos  deve m ser  de 

aut oria de al gum dos autores já present e no banco de aut ores dos 13 arti gos do reposit óri o A.   

Di ant e dessas  asserti vas, dos  153 arti gos  do reposit óri o P,  51 arti gos  f ora m publi cados  há 

menos  de 2 anos  e 102 arti gos  f ora m publicados  há mai s  de 2 anos.  Após a  análise no banco 

de aut ores  do reposit óri o A,  desses  102 arti gos,  apenas  5 f ora m de aut ores  present es.  So mados 

os  51 arti gos  co m os  5 arti gos  resultant es,  t eve-se o t ot al  de 56 arti gos  para o pr ocesso de 

reanálise.  Após  a l eit ura dos  resumos  e verificação quant o ao ali nha ment o do obj eti vo da 

pesquisa,  result ou e m 6 arti gos,  compondo o reposit óri o B.  Após  f or mar  os  reposit óri os  A e 

B,  cri ou-se o reposit óri o C que é a fusão desses dois reposit óri os, como mostra a fi gura 15.  

Segui ndo o quart o e último  fragment o do pr ocesso,  foi  realizada a l eit ura i nt egral  dos  arti gos 

do reposit óri o C de  f orma  que dos  19 arti gos  previa ment e sel eci onados, 16 arti gos  est ava m 

disponí veis de f or ma  i nt egral  nas  bases  de dados,  dos  quais  apenas 7 arti gos  est ava m 

desali nhados  co m o t ema  da  pesquisa e 3 arti gos  f ora m excl uí dos por  não est are m 

disponí veis.  Co mo resultado desse pr ocesso obteve-se os  Arti gos  Pri mári os  do Portfóli o 

Bi bli ográfico il ustrados no quadro 3.  

Quadro 3: Arti gos pri mári os do portfólio bi bli ográfico.  

Mc Naught on,  B.,  et  al.  (2010).  "Desi gni ng an eval uati on fra me work for I T servi ce 

manage ment. " Infor mat ion and Manage ment 47(4): 219-225.  

Roses,  L.  K.,  et  al.  (2009).  " Manage ment  of  percepti ons  of  i nfor mati on t echnol ogy 

servi ce quality. " Journal of Busi ness Research 62(9): 876-882.  

Lee,  H.,  et  al.  (2007).  "Deter mi nants  of  success  f or applicati on servi ce provi der: 

An e mpi ri cal  test  i n small  busi nesses. " I nt ernati onal  Journal  of  Human Co mput er 

St udi es 65(9): 796-815.  
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Jia,  R.,  et  al.  (2008).  "I T servi ce cli mate:  An extensi on t o I T servi ce quality 

research. " Journal of t he Associ ation of Infor mation Syst e ms 9(5): 294-320.  

Cl arke,  A.,  et  al.  (2007).  "Eval uati ng servi ce quality i n uni versities:  A servi ce 

depart ment perspecti ve. " Qualit y Assurance i n Educati on 15(3): 334-351.  

Badri,  M.  A. ,  et  al.  (2005).  "Inf or mati on technol ogy center service quality: 

Assess ment  and applicati on of  SERVQUAL. " I nt ernati onal  Jour nal  of Qualit y and 

Reliability Manage ment 22( 8): 819-848.  

Jia,  R.  and B.  H.  Rei ch (2011).  "I T Servi ce Cli mate An Essenti al  Manageri al  Tool  t o 

I mprove Cli ent  Satisfacti on Wi t h I T Service Quality. " I nfor mation Syst e ms 

Ma nage ment 28(2): 174-179.  

Edge man,  R.  L.,  et  al.  (2005).  "Si x Si g ma and busi ness  excellence:  Stratepri c and 

tactical  exa mi nati on of I T Servi ce Level  Manage ment  at  t he Office of  t he Chi ef 

Technol ogy Officer of Was hi ngt on,  DC. " Qualit y and Reliability Engi neeri ng 

Internati onal 21(3) 

Sun,  Y.,  et  al.  (2012).  "User Satisfacti on with I nf or mati on Technology Servi ce 

Deli very:  A Soci al  Capi tal  Perspecti ve. " I nfor mati on Syst e ms  Research 23( 4):  1195-

1211.  

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Fi gura 15: Terceiro fragment o do processo para sel eção de arti gos.  
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Font e: Adapt ado de Ensslin et al. (2010). 

A et apa segui nt e f oi  a realização do t este de representati vi dade do PB.  O obj eti vo dessa et apa 

foi  i dentificar  o grau de  represent ati vi dade do portfóli o bi bli ográfico,  analisando as 

referênci as bi bli ográficas citadas nos arti gos do portfóli o bi bli ográfico.  

O pri meiro passo f oi  criar  uma  bi bli ot eca das  referências  bi bli ográficas  dos  arti gos  pri mári os 

do portfóli o bi bli ográfico,  que chegou ao resultado de 904 referências,  se m qual quer 

deli mit ação.  O segundo passo f oi  excl uir  os  trabal hos  que não f osse m artigos  e  arti gos  co mo 

mai s  de 10 anos,  segui ndo o mes mo espaço t e mporal  det er mi nado pel os pesquisadores,  de 
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2003 a  2013,  chegando a 747 arti gos  a sere m excl uí dos.  O t erceiro passo f oi  excl uir  arti gos 

não ali nhados  co m o títul o,  resultando e m 41 arti gos.  O passo segui nt e f oi  det er mi nar  no 

Googl e Schol ar  (2013) o nú mer o de citações dos  arti gos  das  referênci as  do portfóli o 

bi bli ográfico pri mári o criando u ma  t abel a co m os dados  or denados  por  citação e  partici pação 

e m porcent age m.  

Segui ndo o mes mo pri ncípi o utilizado para sel ecionar  os  arti gos  mai s  rel evant es  (fi gura 15), 

os  pesquisadores  opt aram por  est abel ecer  u m pont o de cort e fi xado em arti gos  co m no 

mí ni mo 129 citações,  representando na a mostra um val or  pr óxi mo a  80 % de t odas  as  cit ações 

obti das  pel os  41 arti gos.  Através  desse val or  de corte,  fora m i dentificados  15 arti gos,  de 

acordo o nú mer o de citações,  como pode ser  observado na fi gura 16,  que após  a análise dos 

pesquisadores,  não f oram i ncor porados  ao PB por  não est are m ali nhados  co m o t e ma  da 

pesquisa. 

Fi gura 16: Teste de represent ativi dade.

 

 Font e: El aborada pel o pesquisador, 2014.  

 

Análise bi bli ométri ca do portfóli o bi bli ográfico  

Co m o portfóli o de artigos  sel eci onados  para o desenvol vi ment o do referenci al  t eóri co 

inici ou-se a análise bi bliométrica sobre o t e ma  Avali ação de Ser vi ços  de TI.  Segui ndo o 

pr ocesso Pr oKnow- C a  bi bli ometria é realizada e m t rês  f ont es  de dados  segui ndo quatro 

parâ metros.  As  f ont es  são:  (i)  dos  arti gos  do portfóli o bi bli ográfico;  (ii)  dos  arti gos  das 
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referênci as  do portfóli o bi bli ográfico;  e  (iii)  dos  arti gos  no portfóli o bi bliográfico so mados  as 

referênci as  dos  arti gos no portfóli o bi bli ográfico.  Por  sua vez,  os  parâ metros  são:  (i) 

relevânci a dos  peri ódicos do portfóli o;  (ii)  reconheci ment o ci entífico dos  arti gos  do portfóli o; 

(iii)  rel evânci a dos  aut ores  dos  arti gos  do portfólio;  e (i v)  pal avras-chave mai s  utilizadas  nos 

arti gos do portfóli o.  

Fora m analisados  os  9 artigos  apont ados  no quadro 3.  Segui ndo o pr ocediment o do Pr oknow-

C,  no pri meiro parâ metro,  rel evânci a dos  peri ódicos  do PB,  o peri ódi co co m mai or  dest aque 

foi  o I nf or mati on Syst ems  Manage ment  co m doi s  arti gos  publicados,  como il ustrado na  fi gura 

17.  

Fi gura 17: Rel evância dos peri ódi cos do portfólio bi bli ométrico.  

 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

No segundo parâ metro,  três  arti gos  se dest acara m co m 57,  46 e 39 citações,  como il ustrado no 

quadr o 4 e na figura 18.  

Quadro 4: Arti gos de destaque no portfólio bi bli ográfico 

Badri,  M.  A. ,  et  al.  (2005).  "Inf or mati on technol ogy center service quality: 

Assess ment  and applicati on of  SERVQUAL. " I nt ernati onal  Jour nal  of Qualit y and 

Reliability Manage ment 22( 8): 819-848.  

Cl arke,  A.,  et  al.  (2007).  "Eval uati ng servi ce quality i n uni versities:  A servi ce 

depart ment perspecti ve. " Qualit y Assurance i n Educati on 15(3): 334-351.  

Mc Naught on,  B.,  et  al.  (2010).  "Desi gni ng an eval uati on fra me work for I T servi ce 

manage ment. " Infor mat ion and Manage ment 47(4): 219-225.  
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Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Fi gura 18: Reconheci ment o científico dos arti gos do PB.  

 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Para o t erceiro parâ metro,  relevânci a dos  aut ores  dos  arti gos  do PB co m ma ior  dest aque f ora m 

Jia,  R.  co m doi s  arti gos publicados  e Rei ch,  B.  H. ,  t a mbé m co m doi s  arti gos  publicados. 

Fi nalizando a  pri meira font e de dados,  o quart o parâ metro i dentificou as  pal avras-chave co m 

dest aque nos arti gos do PB,  como de monstra o quadro 5. 

Quadro 5: Palavras-chave mais utilizadas nos artigos do PB.  

SERVQUAL 5 arti gos 

Ser vi ce qualit y 4 arti gos 

Infor mati on technol ogy 3 arti gos 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Em or de m decrescent e as  pal avras-chave co m mai or  dest aque e  o númer o de  aparições: 

SERVQUAL,  5; service quality, 4; e i nf or mati on technol ogy, 3. 

Fora m analisados  os  41 arti gos  apont ados  nas  referências  do PB.  Segui ndo o pr ocedi ment o do 

Pr oknow- C,  no pri meiro parâ metro,  rel evância dos  peri ódi cos  do PB,  os  peri ódi cos  co m 

mai or  dest aque f ora m I nfor mati on Syst ems  Manage ment  co m 4 arti gos  publ icados,  Journal  of 

Servi ce Research co m 3 arti gos  publicados  e o MI S Quart erly com 3 arti gos  publi cados,  co mo 

ilustrado na figura 19.  
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Fi gura 19: Peri ódicos de destaque nas Referências do PB.  

 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

No segundo parâ metro,  quatro arti gos  se dest acara m co m 1538,  981,  561 e  552 citações, 

como il ustrado no quadro 6 e na figura 19.  

Quadro 6: Rel evânci a dos arti gos das referências do PB.  

Mel ville et  al.  (2004).  " Revi ew:  i nfor mation t echnol ogy and organi zati onal 

perfor mance:  an i nt egrative model  of  I T busi ness  val ue. ”  MI S Quart erl y 28( 2):  283-

322 

Wi xo m,  B.  H.  and P.  A.  Todd ( 2005).  “ A t heoretical  i nt egrati on of  user  satisfacti on and 

technol ogy accept ance. ” Infor mati on Syst e ms Research 16(1): 85-102 

Fl aví an et  al.  (2006).  “The r ol e pl ayed by percei ved usability,  satisfacti on and 

consumer trust on website l oyalt y. ” Infor mati on & Manage ment 43(1): 1-14 

Nysveen et  al.  (2005).  “Int enti ons  t o use mobile servi ces:  ant ecedents  and cross-servi ce 

comparisons. ” Journal of the Acade my of Mar keting Science 33(3): 330-346 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Fi gura 19: Arti gos de destaque nas referências do portfóli o bi bli ográfico.  
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Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Para o t erceiro parâ metro os  aut ores  com mai or  destaque f ora m Ketti nger,  W.  J,  Ji a,  R,  Rei ch, 

B.  H. e Pearson, J. M., todos, duas vezes citados.  
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4 ANÁLI SE E I NTERPRETAÇÃO DOS DADOS 

 

Esse capít ul o est á or ganizado e m 7 seções.  A primei ra apresent a i nfor mações  sobre a  área de 

TI  na I ES pesquisada e os  servi ços  f orneci dos aos  usuári os.  A segunda seção mostra a 

caract erização dos  respondent es  conf or me  análise das  quest ões  perti nentes  às  caract erísticas 

indi vi duais  e dos  gr upos  pesquisados.  Post eri or ment e,  na t erceira seção,  apresent a-se a análise 

de consistênci a i nt erna do i nstrument o de pesquisa.  A quarta seção abor da a avali ação da 

quali dade de servi ços  de TI  pel os  respondent es, a  partir  da di stri bui ção de  frequênci a das 

respost as  e  da medi ana,  consi derando cada di mensão do model o t eórico de análise.  A qui nt a 

seção cont e mpl a a análise do ali nha ment o das  cat egorias  t eóricas  à popul ação pesquisada a 

partir  da análise fat orial.  Na  sext a seção a  avaliação da quali dade de servi ços  de TI  é  abor dada 

com o uso do Test e T de St udent.  Por  fi m,  a  séti ma seção apresent a a análise da  quest ão 

aberta i ncorporada ao i nstrument o de pesquisa.  

A t abel a 10 il ustra o número de questi onári os respondi dos e a porcent age m correspondent e.  

Tabel a 10: Nú mer o de questi onári os respondi dos.  

Gr upos Popul ação Respostas % 

Al unos 10311 563 5, 5 % 

Col aboradores 2002 283 14 % 

Pr ovedores de TI 53 24 45, 3 % 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

 

4. 1 A ÁREA DE TI NA I ES PESQUI SADA E OS SERVI ÇOS FORNECI DOS 

 

A área TI  da i nstit uição pesquisada i ni ci ou,  e m 2011,  u m pr oj et o de revisão do model o de 

gest ão de servi ços  de TI  apoi ado na t erceira versão model o I TI L,  conhecida co mo I TI L V3, 

com f oco na  di sci pli na de Gerenci a ment o de Ser viços  de TI.  Ti nha co mo mi ssão realizar  u ma 

revisão no model o de gerenci a ment o de servi ços  de TI  e ali nhá-l o co m as  pri ori dades  de 

desenvol vi ment o i nstit ucional,  proj etando assi m o ci cl o de vi da do serviço para que f osse, 

após  a entrega,  aperfei çoado.  O cenári o e m 2011 era co mpost o por  equi pes  de TI  dos  Ca mpi, 

trabal hando de f or ma  desali nhada aos  pr ocessos  existent es,  a i nt eração ocorria por  mei o de 

vári os  canais  de co municação co m o usuári o.  Co m a  pr opost a de ali nha ment o do model o 

existent e co m o I TI L,  a  área de TI  buscou o t rabal ho unifor me  e  ali nhado co m as  pri ori dades 
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de desenvol vi ment o i nstituci onal.  Fora m di versos  pr ofissi onais envol vidos  nesse pr oj et o, 

al é m do apoi o de consultores com expertises relacionadas ao I TI L e ao mercado.  

Um dos  resultados  da impl ant ação do I TI L na uni versi dade f oi  a criação de u ma  Central  de 

Ser vi ços  de TI,  dese mpenhando ati vi dades  do pr ocesso de gerencia ment o de i nci dent es  e 

gerenci a ment o de requisições  de servi ços,  com os  obj eti vos  de f ornecer  u m pont o úni co de 

cont at o para os  usuári os da  i nstit uição,  restaurar a  operação nor mal  de um ser vi ço de  TI  no 

menor  t e mpo e  a mpli ar  o conheci ment o dos  pr ovedores  e dos  usuári os.  A Central  de Ser vi ços 

de TI  est á di vi di da e m t rês  núcl eos  de at endiment o.  O pri meiro núcleo voltado para os 

servi ços  de TI  cor porati vos  da i nstit uição,  acompanhando t odo o ci cl o de vi da do ser vi ço.  O 

segundo e  o t erceiro núcl eos,  fisica ment e i nst alados  nos  Ca mpi,  for mados  por  pr ofissi onais 

capacitados para o proviment o e manut enção dos servi ços de TI. 

 

A Central  de Ser vi ço de TI  desenvol veu pr ocessos  para garantir  que seus  servi ços  ofereci dos 

refletisse m o negóci o.  Por  mei o desses  pr ocessos  cri ou-se o Cat ál ogo de  Ser vi ços,  cuj o 

obj eti vo é cont er  t odas  as  i nfor mações  necessárias  sobre t odos  os  servi ços e m operação,  são 

infor mações  sobre cada servi ço.  Fora m l evant ados  91 servi ços  de TI  prestados,  os  quais  são 

di vi di dos  e m servi ços  de negóci o e servi ços  t écnicos.  Co mo exe mpl o de u m servi ço t écni co 

do Cat ál ogo de Ser vi ço a t abel a 11,  il ustra i nfor mações  co mo,  i dentificação do ser vi ço,  no me 

e sua descrição.  

Tabel a 11: Cat ál ogo de Ser vi ços.  

I D No me do serviço  Descrição do serviço 

S_ N02 Apoi o à Mi cro Infor mática 
Apoi o à Mi cro Infor mática nos comput adores da i nstit ui ção,  a fi m de 

mant ê-l os apt os para a utilização dos al unos e colaboradores.  

S_T02 Re moção de vírus 
Realizar a re moção de vírus que possa m prej udi car a segurança e o 

funci ona ment o dos equi pa mentos de TI.  

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Na  pri meira col una t ê m- se a i dentificação do servi ço,  aqui  il ustrado co m servi ço de negóci o 

(S_N02)  e t écni co ( S_T02),  na segunda col una seu no me,  “ Apoi o à Mi cro I nf or máti ca” e 

“Re moção de Ví rus” e na últi ma col una a descrição,  que descreve sua fi nalidade.  Esse model o 

é aplicado e m t odos os serviços de TI do cat ál ogo.  

 

4. 2 CARACTERI ZAÇÃO DOS RESPONDENTES 
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Consi derando o obj eti vo de  i dentificação das  caract erísticas  dos  respondent es  separadas  por 

cada gr upo est udado,  fora m cri ados  it ens  no i nstrument o de pesquisa com o pr opósit o de 

col et ar  i nfor mações  co mo:  ca mpus  de at uação,  papel  na I ES e  servi ços  de TI  ut ilizados  na 

I ES.  

Para o it e m r el aci onado ao ca mpus  de at uação,  a t abel a 12,  il ustra a frequênci a das  respost as 

e sua porcent age m.  Para o gr upo al unos,  vê-se 214 respondent es  ( 38 %)  no Ca mpus  Sul  e  349 

respondent es  ( 62 %)  no Ca mpus  Nort e,  i ndi cando u ma  mai or  partici pação na pesquisa dos 

al unos do Ca mpus Nort e.  

Tabel a 12: Ca mpus de atuação do grupo al unos.  

Ca mpus de at uação frequênci a  % das respostas 

Ca mpus Sul  214 38 

Ca mpus Norte 349 62 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Para o gr upo col aboradores,  165 ( 58, 3 %)  respondent es  at ua m no Ca mpus  Sul  e  133 ( 47 %) 

respondent es  at ua m no Ca mpus  Nort e.  Dos  quais  15 col aboradores,  trabal ha m nas  duas 

locali dades.  São 12 pr ofessores,  1 coor denador  e 2 t écni cos-admi nistrati vos,  como il ustrado 

na tabel a 13.   

Tabel a 13: Ca mpus de atuação do grupo colaboradores.  

Ca mpus de at uação frequênci a  % das respostas 

Ca mpus Sul  165 58, 3 

Ca mpus Norte 133 47 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Para o gr upo provedores de  TI,  vê-se 19 ( 79, 2 %)  respondent es  que at ua m no Ca mpus  Sul  e  5 

(20, 8 %)  respondent es  que at ua m no Ca mpus  Nor te,  para os  dados  col et ados.  Consi derando 

que o Ca mpus  Sul,  na sua Central  de Ser vi ços  de TI  t ê m-se 44 f unci onári os,  e  no Ca mpus 

Nort e 9,  pode-se concluir  que 43, 2 % dos  pr ovedores  de TI  al ocados no Ca mpus  Sul 

partici para m da pesquisa,  assi m co mo 55, 6 % dos pr ovedores  al ocados  no Ca mpus  Nort e.  A 

tabel a 14 il ustra a frequênci a e a  porcent age m das respost as,  quant o ao grupo pr ovedores  de 

TI.  

Tabel a 14: Ca mpus de atuação do grupo provedores de TI.  
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Ca mpus de at uação frequênci a  % das respostas 

Ca mpus Sul  19 79, 2 

Ca mpus Norte 5 20, 8 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

No it e m r eferente à qual  a sua at uação na IES -  co m possi bili dade de  respost a para: 

coor denador  de curso;  professor;  al uno e  t écni co-admi nistrati vo – para o gr upo al unos  não 

houve variação de at uação.  Para o gr upo colaboradores,  vê-se 144 ( 50, 9 %)  t écni cos-

admi nistrati vo,  dos  quais 28 t a mbé m at ua m co mo pr ofessor  e 25 estuda m.  Vê-se  158 

respondent es  ( 55, 8 %)  que at ua m co mo pr ofessor  e 30 respondentes  ( 10, 6 %)  co mo 

coor denadores de curso. Co mo il ustrado no gráfico 1.  

Gráfi co 1: Porcent age m das respost as quant o a atuação na I ES.  

 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

 No gr upo provedores de  TI  surgi u u ma  segunda at uação,  fora m 5 respondent es  que 

afir mara m que t a mbé m são pr ofessores  e 6 respondent es  que afir maram que t a mbé m são 

al unos.  

Co m base nos  dados  col etados  do gr upo al unos,  quant o ao it e m que i dentifica quais  servi ços 

de  TI  são utilizados  pelos  respondent es  para suas  r oti nas  di árias  na i nstituição,  observa-se 

u m dest aque para quatro servi ços  co m mai or  representação.  Co m mai or  destaque o Wi - Fi  co m 

513 ( 91, 1 %)  respondentes,  segui do do siste ma da  bi bli oteca Perga mun co m 293 ( 52 %) 

respondent es,  o servi ço do siste ma  acadê mi co Peopl esoft  com 256 ( 45, 5 %)  r espondent es  e  os 
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comput adores  di sponi bilizados  nos  l aborat óri os  acadê mi cos,  com 244 ( 43, 3%)  respondent es, 

como il ustrado na tabel a 15.  

Tabel a 15: Servi ços de TI mais utilizados pel os al unos.  

Servi ços de TI Frequênci a % de respostas 

Wi - Fi (rede se m fi o) 513 91, 1 % 

siste ma da bi bli oteca – Perga mun 293 52 % 

siste ma acadê mi co – Peopl esoft 256 45, 5 % 

co mput adores disponi bilizados nos laboratóri os acadê micos 244 43, 3 % 

e- mail da Uni sul (correi o eletrôni co) 143 25, 4 % 

rede cabeada (acesso à int ernet nos comput adores dos laboratóri os) 112 19, 9 % 

co mput adores disponi bilizados nos set ores admi nistrati vos 37 6, 6 % 

siste ma de abert ura de cha mados de serviços de TI 31 5, 5 % 

rede cabeada (acesso à int ernet nos comput adores dos set ores 

ad mi nistrati vos) 
25 4, 5 % 

Out ro 21 3, 7 % 

siste ma de reserva de recursos de áudi o visual  15 2, 7 % 

Tot al de questi onados: 563     

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Os servi ços de TI mais utilizados pel o grupo colaboradores, são il ustrados na tabel a 16.  

Tabel a 16: Servi ços de TI mais utilizados pel os col aboradores.  

Servi ços de TI frequênci a % de respostas 

e- mail da Unisul (correi o eletrôni co) 259 91, 5 % 

siste ma acadê mi co – Peopl esoft 210 74, 2 % 

Wi - Fi (rede se m fi o) 204 72 % 

co mput adores disponi bilizados nos setores admi nistrativos 174 61, 5 % 

rede cabeada (acesso à int ernet nos comput adores dos set ores 

ad mi nistrati vos) 
132 46, 7 % 

siste ma de abert ura de cha mados de serviços de TI 125 44, 2 % 

siste ma da bi bli ot eca – Pergamun 111 39, 2 % 

siste ma de reserva de recursos de áudi o visual  77 27, 2 % 

co mput adores disponi bilizados nos laborat óri os acadê mi cos 37 13, 1 % 

rede cabeada (acesso à int ernet nos comput adores dos laboratóri os) 33 11, 7 % 

Out ro 25 8, 8 % 

Tot al de questi onados: 283     

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Para o gr upo col aboradores  o servi ço co m mai or  dest aque f oi  o e- mail  i nstituci onal,  co m 259 

(91, 5 %)  respondent es,  segui do do servi ço Peoplesoft,  siste ma  acadê mi co i nstit uci onal,  co m 

represent ativi dade de 74, 2% de utilização,  com 210 respondent es.  Em segui da o ser vi ço de 



101 
 

rede se m fi o,  Wi - Fi,  com 204 ( 72 %)  respondentes  e co m 174 ( 61, 5 %)  respondent es  para 

comput adores  di sponi bilizados  nos  set ores  ad mi nistrati vos.  Co mo il ustrado na  t abel a 13.  Para 

o grupo provedores de TI esse item não foi aplicado.  

Observa-se nas  t abel as  15 e  16,  que o pri meiro servi ço mai s  utilizado,  se co mparado por 

gr upos,  i ni cial ment e para o gr upo al unos,  dest aca-se o servi ço Wi - Fi,  li derando co m 91, 1 % de 

utilização;  para o gr upo dos  col aboradores  o mes mo servi ço aparece na or de m de t erceira 

posi ção.  O servi ço mai s  utilizado pel o gr upo col aboradores,  com 91, 5 % f oi  o e- mail 

instit uci onal,  fi cando na qui nt a posi ção para o gr upo al unos.  Analisando os  4 pri meiros 

servi ços  mai s  utilizados nos  dois  gr upos,  vê-se o servi ço Wi - Fi  present e e m a mbos,  os 

comput adores  di sponi bilizados  t a mbé m est ão present es,  mas  co m a  u ma  di ferença,  os  al unos 

os  utiliza m nos  l aborat órios  de i nfor mática e os  col aboradores  nos  set ores ad mi nistrati vos.  O 

siste ma  acadê mi co t a mbé m est á present e e m ambos,  poré m as  f unci onali dades  utilizadas 

pel os  al unos  são diferentes  das  utilizadas  pel os  col aboradores.  Já o siste ma da bi bli oteca est á 

present e nos  quatro primei ros  servi ços  utilizados  pel o gr upo al unos,  mas  não aparece no 

gr upo col aboradores.  Assi m co mo o servi ço de e- mail  i nstit uci onal  que está na  lista dos  4 

pri meiros  servi ços  mai s  utilizados  para o gr upo col aboradores  e não aparece nos  4 do gr upo 

al unos.  Int erpret a-se com essas  observações  que há diferença de co mporta ment o quant o à 

utilização dos servi ços de TI da I ES.  

 

4. 3 CONSI STÊNCI A I NTERNA DOS QUESTI ONÁRI OS 

 

Para a avaliação da  consistênci a i nt erna dos  questi onári os  usou-se o cálcul o do Al pha de 

Cr onbach.  Cr onbach ( 1951)  e m seu est udo for maliza u ma  pr opost a de  esti mati va de 

consistênci a i nt erna a partir  das  variânci as  dos  itens  e dos  t ot ais do t este por  suj eit o,  cri ando 

ent ão t al  í ndi ce.  No caso dest e est udo,  e m t er mos gerais,  o e mprego do coeficient e Al pha de 

Cr onbach busca analisar  a confiabili dade dos questi onári os  envi ados  para os  gr upos 

investi gados  descrit os  na seção 3. 4.  O val or  mí ni mo aceitável  para o alpha é  0, 70,  abai xo 

desse val or  a  consistência i nt erna é consi derada bai xa,  usual ment e são preferi dos  val ores  entre 

0, 80 e 0, 90 (STREI NER,  2003). 

Tabel a 17: Coeficient e de Al pha de Cr onbach.  

Gr upos Al pha de Cronbach 
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Al unos 0, 89 

Col aboradores 0, 89 

Pr ovedores de TI 0, 93 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Para os  gr upos  al unos  e col aboradores  obt eve-se o mes mo val or  do coeficient e Al pha de 

Cr onbach,  0, 89.  Para o grupo pr ovedores  de TI,  o cál cul o do coeficient e Al pha de  Cr onbach 

foi  0, 93,  como il ustrado na t abel a 17,  represent ando que existe consistênci a i nt erna dos 

questi onári os aplicados.  

 

4. 4 AVALI AÇÃO DA QUALI DADE DE SERVI ÇOS DE TI:  DI STRI BUI ÇÃO DE 

FREQUÊNCI A E MEDI ANA 

 

Essa seção t e m co mo objetivo a apresent ação e análise dos  dados  referentes  à avaliação da 

quali dade de servi ços  de TI  pel os  respondent es segundo as  est atísticas de  di stri bui ção de 

frequênci a e medi ana.  Para cada u ma  das  ci nco di mensões  do i nstrument o de pesqui sa 

(tangí veis,  confiabili dade,  capaci dade de respost a, segurança e  e mpatia)  fora m i dentificados  e 

analisados  os  dados  est atísticos  para cada gr upo de  respondent es  (al unos,  col aboradores  e 

pr ovedores de TI) be m co mo comparados os seus resultados.  

 

4. 4. 1 Análise dos dados para di mensão tangí veis  

 

Consi derando a análise da pri meira di mensão,  tangí veis,  t ê m-se quatro itens  que busca m 

identificar  a percepção dos  diferent es  gr upos  quant o à avaliação da quali dade de ser vi ços  de 

TI  no que se refere aos  equi pa ment os,  aparênci a das  i nst alações  físicas,  aspect os  e facili dades 

das  t el as  e  rel at óri os  dos  siste mas.  Os  itens est ão i nseri dos  nos  dois  questi onári os 

desenvol vi dos  para a present e pesquisa.   Nos  questi onári os  desti nados  aos  al unos  e 

col aboradores  os  it ens  são descrit os  com as  i dentificações  Q4,  Q5,  Q8 e  Q9;  para o 

questi onári o desti nado aos  pr ovedores  de TI  os  i tens  são descrit os  co m as  i dentificações  Q2, 

Q3,  Q6 e  Q7.  Para melhor  apresent ação e compr eensão,  os  it ens  referentes  à di mensão 

tangí veis  est ão descrit os co mo T1,  T2,  T3 e  T4,  co m o obj eti vo de padroni zação de escrita, 

como apresent ado na tabel a 18.  
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Tabel a 18: Descrição e enunci ado dos itens para a di mensão tangí veis. 

Ite m 

Itens 

Pr ovedores de 

TI 

(questi onári o) 

Itens Al unos / 

Col aboradores 

(questi onári o) 

Descrição 

T1 Q2 Q4 Os equi pa ment os (comput adores e i mpressoras) utilizados pelos 

usuári os nos laborat óri os ou set ores admi nistrati vos atendem às 

necessi dades de suas ati vi dades. 

T1 A Q2 A Q4 A Co mput adores 

T1B Q2 B Q4 B I mpressoras 

T2 Q3  Q5  Quant o aos laborat óri os de infor máti ca: 

T2 A Q3 A Q5 A O aspect o visual dos laborat órios de infor máti ca é atrativo;  

T2B Q3 B Q5 B As i nst alações físicas dos laborat óri os de i nfor mática são manti das 

conservadas para os usuári os. 

T3 Q6 Q8 Quant os às telas e relat óri os dos siste mas do port al Mi nha Unisul:  

T3 A Q6 A Q8 A Tel as - Apresent a m facilidade de ent endi ment o;  

T3B Q6 B Q8 B Tel as - Apresent a m bo m aspect o visual 

T3C Q6 C Q8 C Rel at óri os - Apresent a m facilidade de entendi ment o;  

T3 D Q6 D Q8 D Rel at óri os - Apresent a m bo m aspect o visual 

T4 Q7 Q9 Os siste mas que o usuári o utiliza estão disponí veis quando tent a acessá-

los. 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Em r el ação ao it e m T1,  que busca i dentificar  a satisfação dos  usuári os  quant o aos 

equi pa ment os  (co mputadores  e i mpressoras)  utilizados  nos  l aborat óri os  ou set ores 

admi nistrati vos,  os  dados  do gr upo dos  al unos  apont ara m que 99 ( 17, 60 %)  concor da m 

total ment e que os  co mputadores  at ende m suas  necessi dades  e 191 ( 34 %)  concor da m e m parte. 

So mados  t ê m-se 51, 50% dos  respondent es  que consi dera m que os  comput adores  at ende m 

suas  necessi dades,  150 (26, 6 %)  respondent es  apont a m para di scordo t ot alment e ou e m part e e 

123 ( 21, 8 %)  respondentes  assume m a  posi ção de ne m concordo ne  di scor do.  No caso das 

i mpressoras,  184 ( 32, 70%)  dos  respondent es  concorda m t ot al ment e ou parcial ment e que el as 

at ende m suas  necessi dades,  mas  177 ( 31, 50 %)  discorda m t ot al ment e ou parci al ment e dest a 

afir mação,  afir mando que as  i mpressoras  não at ende m suas  necessi dades.  Para o gr upo 

col aboradores,  vê-se que 198 ( 70 %),  referente à afir mati va concordo t otal ment e so mado à 

afir mati va concordo e m parte,  dos  respondent es consi dera m que os  comput adores  at ende m 

suas  necessi dades,  seguidos  dos  196 ( 69, 30 %)  dos  respondent es  que consi dera m que as 

i mpressoras  di sponí veis  nos  l aborat óri os  ou set ores  ad mi nistrativos  at ende m suas 

necessi dades.  Para o grupo dos  provedores  de TI,  os  dados  apont aram que  5 ( 20, 8 %) 

concorda m t ot al ment e que os  co mput adores  at ende m as  necessi dades  dos  usuári os  e  14 
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(58, 3 %)  concor da m e m parte.  Para as  i mpressoras,  19 ( 79, 2 %)  dos  respondent es  concor da m 

total ment e ou e m parte que elas atende m as necessi dades dos usuári os.  

O i t e m T2,  referente aos  l aboratóri os  de i nformáti ca,  quant o ao seu aspect o vi sual  ser 

atrati vo para os  usuári os,  para o gr upo al unos vê-se que 208 ( 36, 9 %)  dos  respondent es 

consi dera m t ot al ment e ou e m part e os  l aboratóri os  atrati vos,  mas  205 ( 36, 4 %)  não os 

consi dera m,  di scorda m t ot al ment e ou e m parte,  represent ando ent ão u ma  di visão de opi ni ões. 

Para os  dois  Ca mpi  as porcent agens  desse it em f ora m muit o pr óxi mas.  Para o aspect o 

referente à conservação das  i nstal ações  físicas dos  l aboratóri os,  t ê m- se 258 ( 45, 8 %)  de 

concordânci a,  t ot al  ou em part e,  e 156 ( 27, 7 %)  de di scordânci a,  t ot al  ou em part e,  afir mando 

que as  i nst alações  físicas  dos  l aborat óri os  não são manti das  conservadas.  Nest e caso,  u m 

mai or  nú mer o de respondent es  consi dera que as  i nst alações  físicas  dos  l aborat óri os  são 

manti das  conservadas.  Out ro fat or  i dentificado é  que 63 ( 11, 2 %)  dos r espondent es  não 

conhece m os  l aborat óri os  de i nfor mática,  portanto não possue m el e mentos  para responder 

sobre os  aspect os  questi onados.  Para o gr upo dos  col aboradores,  vê-se que 119 ( 38, 52 %)  dos 

respondent es  concorda m total ment e ou e m parte que os  l aborat óri os  são visual ment e atrati vos 

e 52 ( 18, 4 %)  dos  respondent es  ne m concor da m ne m di scorda m dessa afir mati va.  Para o 

aspect o referent e às  i nstal ações  físi cas  dos  l aborat óri os  quant o a sere m conservadas  para os 

usuári os,  t ê m-se 133 ( 47 %)  de respondent es  que concor da m t ot al ment e ou e m part e e  41 

(14, 5 %)  de respondent es que ne m concorda m nem di scorda m co m a  afirmati va.  Outro fat or 

identificado é que dos 283 col aboradores  respondent es,  71 ( 25 %)  não conhece m os 

laborat óri os  de i nfor mática,  dos  quais  34 respondent es  são t écni co-admi nistrati vos  e  37 são 

pr ofessores,  port ant o não possue m el e ment os  para r esponder  sobre os  aspect os  questi onados. 

Para o gr upo dos  provedores  de  TI,  15 ( 72, 50 %)  dos  respondent es  concorda m t ot al ment e ou 

parci al ment e,  si nalizando que para os  usuári os, as  i nst alações  físicas  dos  l aborat óri os  são 

atrati vas.  Para o aspect o referente à conservação das  i nst alações  físicas  dos l aborat óri os,  t ê m-

se 18 (75 %) de concordânci a t ot al ou e m parte. 

Para o it e m T3,  referent e às  tel as  e rel atóri os  dos  siste mas  do port al  Mi nhaUni sul,  t ê m-se 

para o gr upo dos  al unos,  i ni cial ment e para as  tel as  dos  siste mas  do portal  sob o aspect o 

facili dade de entendi ment o t ê m-se 371 ( 65, 9 %)  de respondent es  que concorda m t ot al ment e 

ou e m part e,  agora sob o aspecto visual,  t ê m-se 354 ( 62, 9 %)  respondent es  apont ando para a 

concordânci a t ot al  ou e m part e.  Para os  rel atóri os dos  siste mas  do port al  Mi nha Uni sul  sob os 

mes mos  aspect os,  facilidade de entendi ment o e  aspecto vi sual,  t ê m-se 326 ( 59, 7 %)  e  343 

(60, 9 %)  respecti va ment e de  respondent es  apont ando t a mbé m para a concordânci a t ot al  ou e m 
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parte.  Para o gr upo dos col aboradores,  segui ndo a  mes ma  or de m apresent ada no gr upo 

al unos,  i ni ciando co m as t el as  dos  siste mas  do portal  Mi nha Uni sul,  t ê m- se 209 ( 73, 8 %)  de 

respondent es  apont ando para concor do t ot al mente ou e m parte para o aspect o f acili dade de 

entendi ment o e  199 ( 70, 3 %)  de  respondent es  apont ando para concor do t ot al ment e ou e m 

parte para o aspecto visual.  Para os  rel atóri os  dos si ste mas  do port al  Mi nha Uni sul,  quant o ao 

aspect o f acili dade de entendi ment o t ê m-se 172 (60, 8 %)  de respondent es apont ando para a 

concordânci a t ot al  ou em part e e para o aspecto vi sual,  t ê m-se 277 ( 62, 5%)  de  respondent es 

apont ando para concor do t ot al ment e ou e m parte.   Para o gr upo dos  provedores  de  TI,  são 14 

(58, 3 %)  e  15 ( 62, 5 %)  respecti va ment e para os aspect os  f acili dade de entendi me nt o e 

aspecto visual  referentes às  tel as  do Mi nha Uni sul para concor do t ot al mente ou e m part e  e  15 

(62, 5 %)  e  15 ( 62, 5 %)  respecti va ment e,  t a mbé m para os  mes mos  aspect os,  para os  rel atóri os 

dos siste mas no portal Minha Uni sul, apont ando para concordo t otal ment e ou e m parte.  

Para o it e m T4,  que aborda a di sponi bili dade dos si ste mas  quando o usuário t ent a acessá-l os, 

e m r el ação ao gr upo dos  al unos,  t ê m-se 365 ( 64, 8 %)  de respondent es  que apont ara m para 

concordo t ot al ment e ou e m parte.  Para o gr upo dos  col aboradores,  t ê m-se 226 ( 80 %)  de 

respondent es  que apont ara m para concordo t ot al ment e ou e m parte,  avaliando positi va ment e a 

di sponi bili dade dos  siste mas  e apenas  47 ( 16,6 %)  respondent es  di scorda m e m part e ou 

total ment e da referi da afir mação.  Para o gr upo dos  provedores  de TI,  t êm- se 22 ( 91, 70 %) 

respondent es  que concorda m,  t ot al ment e ou e m parte,  que os  siste mas est ão di sponí veis 

quando os usuári os tent am acessá-l os. 

Quant o à est atística de medi ana,  fora m realizadas  análises  nos  três  gr upos  est udados  a  fi m de 

obt er  os  val ores  separada ment e.  Para os  conjunt os  de dados,  al unos,  col aboradores  e 

pr ovedores  de TI,  a est atística de medi ana para a di mensão t angí veis,  apontou para cada it e m 

os val ores ilustrados na tabel a 19.  

Tabel a 19: Medi ana e desvi o padrão dos itens da di mensão tangí veis. 

    T1 A T1B T2 A T2B T3 A T3B T3C T3 D T4 

Al unos Me di ana 4, 00 3, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 

  Desvi o 

padrão 
1, 17 1, 24 1, 48 1, 54 1, 34 1, 33 1, 38 1, 32 1, 15 

Col aboradores Me di ana 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 

  Desvi o 

padrão 
1, 23 1, 24 1, 76 1, 83 1, 07 1, 09 1, 16 1, 10 1, 04 

Pr ovedores de 

TI  

Me di ana 
4, 00 4, 00 5, 00 5, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 

    Desvi o 

padrão 
1, 00 0, 99 1, 21 1, 04 1, 05 0, 93 1, 21 1, 06 0, 84 
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Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

De  acor do co m a  t abel a 19,  observa m-se os  val ores  da medi ana e desvi os  padrão para cada 

item da di mensão t angí veis  nos  conj unt os  de dados  al unos,  col aboradores e  pr ovedores.  Para 

o it e m,  T1,  que busca i dentificar  a satisfação dos  usuári os  quant o aos  equi pa ment os 

(comput adores  e i mpressoras)  utilizados  nos  l aborat óri os  ou set ores  administrati vos,  t ê m-se 

para T1A ( co mput adores)  a medi ana  4 para os  três gr upos,  al unos,  col aboradores  e pr ovedores 

de TI,  e seus  desvi os  padrão 1, 17,  1, 23 e  1.  Indi cando que os  respondent es  t endera m à 

respost a concordo e m parte,  e pel o desvi o padrão,  concl ui-se que as  respost as  f ora m 

relativa ment e pr óxi mas  u mas  das  outras.  Para o T1B (i mpressoras),  a medi ana do gr upo 

al unos  f oi  3 co m desvio padrão 1, 24.  Para esse it e m os  respondent es  t endera m a  ne m 

concordo ne m di scordo,  assumi ndo o posi ci onament o de i ndiferença,  e co m o desvi o padrão 

citado,  t a mbé m se conclui  que as  respost as  f oram r el ati va ment e pr óxi mas  u mas  das  outras. 

Para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de TI  com medi ana 4 e  desvios  padrão 1, 24 e  1, 

indi cando que os  respondent es  t endera m a  concordo e m parte,  e pel o desvio padrão,  concl ui-

se que as  respost as  f oram r el ati va ment e pr óxi mas  u mas  das  outras.  Para os  it ens  T2A e  T2B, 

referente aos  l aborat órios  de i nfor mática,  quant o ao seu aspect o vi sual  ser  atrati vo e 

preservado para os  usuários,  para os  gr upos  al unos  e col aboradores,  a mediana de a mbos  f oi  4 

com desvi os  padrão de 1, 48 e 1, 54 para os  al unos  e 1, 76 e  1, 83 para os  col aboradores;  

sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à  resposta concordo e m parte,  e  que as  respost as 

dos  col aboradores  aparece m co m u ma  di spersão l eve ment e mai or  nos  dois  i tens  se co mparada 

a dos  al unos.  E para o grupo pr ovedores  de TI  apresent ou a  medi ana 5,  para os  doi s  it ens,  co m 

os  desvi os  padrões  1, 21 e 1, 04,  sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à respost a concordo 

total mente,  e co m r espostas  pouco di spersas.  Os it ens  T3A,  T3B,  T3C e  T3 D,  referent es  às 

telas  e  rel at óri os  dos  siste mas  do port al  Mi nha Unisul,  quant o a facili dade de ent endi ment o e 

aspect o atrati vo,  obti vera m a  medi ana 4 e m t odos  os  gr upos,  com os  desvi os  padrão 1, 34, 

1, 33,  1, 38,  e 1, 32 para os  al unos,  1, 07,  1, 09,  1, 16 e 1, 10 para os  col aboradores  e 1, 05,  0, 93, 

1, 21 e 1, 06 para os  pr ovedores  de TI;  sugeri ndo que os  respondent es  tendera m à  respost a 

concordo e m parte,  e que as  de mai s  respost as f ora m r el ativa ment e próxi mas  u mas  das 

outras,  consi derando o resultado dos  desvi os  padrões.  Apenas  no gr upo al unos  o desvi o 

padrão apresent ou u ma  pequena diferença,  i ndi cando que as  respost as  para esse gr upo est ão 

mai s  di spersas  dos  demai s.  Fi nalizando co m o T4,  que se refere à di sponi bili dade dos 

siste mas,  t ê m-se a mediada 4 para t odos  os  grupos  e desvi os  padrão 1, 15,  1, 04 e  0, 84; 



107 
 

podendo concl uir  que t endera m para a respost a concordo e m parte e  que as  de mai s  respost as 

fora m rel ativa ment e próxi mas umas das outras, visto os desvi os padrão.  

Gráfi co 2: Medi ana dos itens da di mensão tangí veis para os grupos est udados.  

 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.. 

Observa-se no gráfico 2 que para os  it ens  T1A,  T3 A,  T3B,  T3C,  T3D e T4 os  resultados 

apont a m que as  percepções  quant o aos  it ens  estão ali nhadas,  que os pr ovedores  de  TI 

interpretara m a  real  percepção dos  usuári os.  Para o it e m T1B pressupõe-se que o gr upo dos 

al unos,  no centro do conjunt o de dados,  não avaliam positi va ment e as  i mpressoras  dos  set ores 

admi nistrati vos  e/ ou l aborat óri os.  Ta mbé m ocorreu u ma  diferença na medi ana dos  it ens  T2 A 

e T2B no gr upo dos  pr ovedores  de TI  co m os  demai s  gr upos,  pode-se di zer  que no centro do 

conj unt o de dados,  os pr ovedores  de TI  concorda m t ot al mente  co m as  afir mati vas 

apresent adas  sobre os  l aborat óri os  de i nfor mática,  contra concordo e m parte  dos  de mai s 

gr upos.  

 

4. 4. 2 Análise dos dados para di mensão confi abili dade 

 

Para a análise da segunda di mensão,  confiabili dade,  t ê m-se quatro i t ens  que busca m 

identificar  a avaliação dos  diferent es  gr upos.  Os it ens  est ão i nseri dos  nos  dois  questi onári os 

desenvol vi dos  para a present e pesquisa.   Nos  questi onári os  desti nados  aos  al unos  e 

col aboradores  os  it ens  são descrit os  co m as  i dentificações  Q6,  Q7,  Q10 e  Q11;  para o 
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questi onári o desti nado aos  pr ovedores  de TI  os  i tens  são descrit os  co m as  i dentificações  Q4, 

Q5,  Q8 e  Q9.  Para melhor  apresent ação e compr eensão,  os  it ens  referentes  à di mensão 

confi abili dade est ão descrit os  co mo C1,  C2,  C3 e  C4,  co m o obj eti vo de padr oni zação de 

escrita, confor me apresent ado na tabel a 20.  

Tabel a 20: Descrição e enunci ado dos itens para a di mensão confiabili dade. 

Ite m 

Itens 

Pr ovedores de 

TI  

(questi onári o) 

Itens Al unos / 

Col aboradores 

(questi onári o) 

Descrição 

C1 Q4 Q6 Quando a Central de Servi ços de TI promet e um serviço e m u m 

det er mi nado perí odo de te mpo, ela real ment e cumpre.  

C2 Q5 Q7 Quando você apresent a um probl e ma ou uma necessi dade para a 

Central de Servi ços de TI, os funci onári os de TI mostra m i nteresse 

e m resol vê-l o. 

C3 Q8 Q10 Quando você apresent a um probl e ma ou uma necessi dade para a 

Central de Servi ços de TI, os funci onári os de TI mostra m i nteresse 

e m resol vê-l o. 

C4 Q9 Q11 A Central de Servi ços de TI tem habili dade de prest ar serviços de 

TI com exati dão (se m erros). 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Tê m-se para o gr upo dos  al unos  no pri meiro i tem,  que busca i dentificar  a satisfação dos 

usuári os  quant o ao cumpri ment o de prazos  i nfor mados  e m r el ação aos  servi ços  de  TI 

prest ados,  251 ( 44, 6 %)  dos  respondent es  que concor da m t ot al ment e ou e m parte que a  Central 

de Ser vi ços  de TI  cu mpre o prazo pr ometi do,  mas  228 ( 40, 5 %)  dos r espondent es  ne m 

concorda m ne m di scorda m co m est a afir mati va, posi ci onando-se co mo indiferent e.  Para o 

gr upo dos  col aboradores,  t ê m-se 236 ( 83, 4 %)  dos  respondent es  que concorda m t ot al ment e 

ou e m part e que a Central  de Ser vi ços  de TI  cumpr e o perí odo de  t e mpo pr ometi do.  Para o 

gr upo dos  provedores  de TI  t ê m-se 19 ( 79, 2 %)  dos  respondent es  que concor da m t ot al ment e 

ou e m parte que a Central de Servi ços de TI cumpre o prazo prometi do.  

Para o it e m C2,  referente ao i nteresse de mostrado pel os  pr ovedores  de  TI  e m resol ver u m 

probl e ma ou necessi dade apresent ado pel o usuári o,  do gr upo dos  al unos,  326 ( 58 %) 

concorda m t ot al ment e ou e m parte que há i nt eresse e m r esol ver  os  pr oble mas  apresent ados  e 

157 ( 28 %)  dos  respondent es  assumira m a  posi ção de i ndiferença co m ne m concor do ne m 

discordo.  Para o gr upo dos  col aboradores,  255 (90, 1 %)  concorda m t ot alment e ou e m part e 

que há i nt eresse e m r esolver  os  pr obl e mas  apresentados.  Para o gr upo dos  provedores  de  TI, 

21 ( 87, 5 %)  concorda m t ot al ment e ou e m parte que há i nt eresse e m r esol ver  os  pr obl e mas 

apresent ados.  
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Para o it e m C3,  que se r efere à necessi dade de correções  para os  servi ços  prestados 

(reabert ura da solicitação),  no gr upo dos  al unos  vê-se que 244 ( 43, 3 %)  dos  respondent es 

concorda m t ot al ment e ou e m parte que não há necessi dade de reabertura de solicitações 

quando u m servi ço de TI  prestado é concl uí do,  mas  227 ( 40, 3 %)  dos r espondent es  ne m 

concorda m ne m di scordam da  afir mati va,  assumi ndo a  posi ção de i ndiferença.  E 92 ( 16, 3 %) 

dos  respondent es  apont ara m para di scordo t ot al ment e ou discordo e m parte.  Para o gr upo dos 

col aboradores,  236 ( 83,4 %)  dos  respondent es  concor da m t ot al ment e ou em part e que  não há 

necessi dade de reabert ura de solicitações  quando u m servi ço de TI  prestado pel a Central  de 

Ser vi ços  de TI  é concl uído.  Para o gr upo dos  provedores  de  TI,  19 ( 79, 2%)  dos  respondent es 

concorda m t ot al ment e ou e m parte que não há necessi dade de reabertura de solicitações 

quando um servi ço de TI prestado pel a Central de Ser vi ços de TI é concl uí do.  

Para o últi mo it e m da dimensão confi abili dade,  C4,  que trata da habili dade  que a  Central  de 

Ser vi ços  de TI  possui  e m prestar servi ços  co m exati dão,  os  dados  do gr upo al unos  apont a m 

276 ( 49 %)  de respondentes  para concordo t ot al ment e ou e m part e,  191 ( 34%)  não concor da m 

ne m di scorda m co m a  referi da habili dade e 96 ( 17 %)  dos  respondent es  apont ara m para 

di scordo t ot al ment e ou e m parte.  Para o gr upo dos  col aboradores  t ê m-se 244 ( 86, 22 %)  de 

respondent es  apont ando para concor do t ot al ment e ou concor do e m parte,  que avaliara m 

positi va ment e a habili dade da Central  de Ser vi ços  de TI  e m prestar  servi ços  co m e xati dão. 

Para o gr upo dos  provedores  de TI  t ê m-se 21 ( 87, 5 %)  respondent es que apont a m para 

concordo t ot al ment e ou concordo e m parte, consi derando que os usuári os  avalia m 

positi va ment e a habili dade da Central de Servi ços de TI e m prestar servi ços com exati dão.   

Para os  conj unt os  de dados  dos  gr upos  al unos,  colaboradores  e pr ovedores de  TI  a est atística 

de medi ana para a di mensão confi abili dade,  apont ou para cada ite m os  val ores  il ustrados  na 

tabel a 21.    

Tabel a 21: Medi ana e desvi o padrão dos itens da di mensão confiabili dade.  

    C1 C2 C3 C4 

Al unos Me di ana 3, 00 4, 00 3, 00 3, 00 

  Desvi o padrão 1, 02 1, 10 1, 06 1, 02 

Col aboradores Me di ana 4, 00 5, 00 4, 00 4, 00 

  Desvi o padrão 0, 96 0, 87 0, 98 0, 85 

Pr ovedores de TI Me di ana 4, 00 5, 00 4, 00 4, 00 

    Desvi o padrão 1, 01 0, 91 1, 00 0, 87 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  
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De  acor do co m a  t abel a 21,  observa m-se os  val ores  da medi ana e desvi os  padrão para cada 

item da di mensão confiabili dade nos  conj unt os  de dados  dos  gr upos  pesquisados.   Para o it e m 

C1,  a  medi ana do gr upo al unos  f oi  3 e  desvi o padrão 1, 02;  sugeri ndo que os  respondent es 

tendera m à  r espost a ne m concordo ne m di scordo,  apresent ando u m desvi o padrão 

si gnificati vo,  vi st o a escal a i nt erval ar  de 1 a  5.  Para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de 

TI  a  medi ana f oi  4 co m os  desvi os  padrão 0, 96 e 1;  sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à 

respost a concordo e m parte,  apresent ando u m desvi o padrão si gnificativo.  Para o it e m C2,  a 

medi ana do gr upo al unos f oi  4 e  desvi o padrão 1, 1;  sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à 

respost a concordo e m parte,  e apresent ando u m desvi o padrão si gnificativo.  Para os  gr upos 

col aboradores  e pr ovedores  de TI  a  medi ana foi  5 co m os  desvi os  padrão 0, 87 e  0, 91; 

sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à  resposta concordo t otal mente,  apresent ando u m 

desvi o padrão si gnificativo.  Para o it e m C3,  a medi ana do gr upo al unos  f oi  3 e desvi o padrão 

1, 06;  sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à r espost a ne m concordo ne m di scordo,  e 

apresent ando u m desvi o padrão si gnificati vo.  Para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de 

TI  a  medi ana f oi  4 co m os  desvi os  padrão 0, 98 e 1;  sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à 

respost a concordo e m parte,  apresent ando u m desvi o padrão si gnificati vo.  Fi nalizando co m 

o ite m C4,  que t a mbé m apresent ou para o gr upo al unos  a medi ana 3 com desvi o padrão 1; 

sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à  respost a ne m concordo ne m di scordo, 

apresent ando u m desvi o padrão si gnificati vo.  Para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de 

TI  a  medi ana f oi  4 com os  desvi os  padrão 0, 85 e  0, 87;  sugeri ndo que os  respondent es 

tendera m à respost a concordo e m parte, apresentando um desvi o padrão significati vo.  

Gráfi co 3: Medi ana dos itens da di mensão confiabili dade para os grupos est udados.  
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Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

O gráfico 3 il ustra as  diferentes  percepções  encontradas.  Observa-se que em t odos  os  it ens  há 

u ma  diferença de percepção entre o gr upo alunos  e  os  de mai s;  que a  percepção dos 

pr ovedores  de TI  est á alinhada co m a  percepção dos  col aboradores.  Int erpret a-se que mes mo 

com percepções  diferentes,  a medi ana dos  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de TI  f oi  i gual 

ou superi or  a  not a 4,  inferi ndo u ma  avaliação positi va quant o à afirmati va de  que os 

pr ovedores  de TI  mostram i nt eresse e m r esol ver  u m pr obl e ma apresent ado para usuári o.  Para 

o it e m C3 os  al unos  nem concorda m ne m di scorda m,  por  outro l ado os  de mai s  gr upos 

concorda m e m parte,  si nalizando que parte dos  respondent es  percebe que não há 

necessi dade de reabert ura das  solicitações  após  o servi ço ser  entregue.  Fi nalizando co m o C4, 

os  al unos  si nalizara m i ndiferença para a afir mativa,  a medi ana apont ou para ne m concordo 

ne m di scordo,  j á os  de mai s  gr upos  concordam e m parte,  si nalizando que part e dos 

respondent es percebe m que na mai oria das vezes a Central presta servi ços co m exati dão.  

 

4. 4. 3 Análise dos dados para di mensão capaci dade de resposta 

 

Para a análise da t erceira di mensão,  capaci dade de respost a,  t ê m-se quatro it ens  que busca m 

identificar  a percepção dos  diferent es  gr upos  quant o à quali dade de servi ços  de TI  no que se 

refere à di sposi ção e m ajudar  os  usuári os  e f ornecer  o servi ço de TI  co m agili dade.  Os  it ens 

estão i nseri dos  nos  dois questi onári os  desenvol vi dos  para a presente pesqui sa.   Nos 

questi onári os  desti nados  aos  al unos  e col aboradores,  os  it ens  são descrit os  co m as 

0,0000

1,0000

2,0000

3,0000

4,0000

5,0000

6,0000

C1 C2 C3 C4

Confiabilidade 

Alunos

Colaboradores

Provedores de TI



112 
 

identificações  Q12,  Q13,  Q14 e  Q16,  para o questionári o desti nado aos  provedores  de  TI  os 

itens  são descrit os  co m as  i dentificações  Q10,  Q11,  Q12 e  Q14.  Para melhor  apresent ação e 

compreensão,  os  it ens  referent es  à di mensão capaci dade de respost a est ão identificados  co mo 

R1,  R2,  R3 e  R4,  co m o obj eti vo de padr oni zação de  escrita,  confor me  apresent ado na t abel a 

22.  

Tabel a 22: Descrição e enunci ado dos itens para a di mensão capaci dade de respost a.  

Ite m 

Itens 

Pr ovedores 

de TI 

(questi onári o) 

Itens Al unos / 

Col aboradores 

(questi onári o) 

Descrição 

R1 Q10 Q12 A Central de Servi ços de TI infor ma exat a ment e quando os servi ços 

serão realizados.  

R2 Q11 Q13 Se você te m u ma necessi dade urgent e, recebe at endi ment o imedi at o 

da Central de Servi ços de TI.  

R3 Q12 Q14 A Central de Servi ços de TI resol ve seus probl e mas e dúvi das no 

mo ment o adequado.  

R4 Q14 Q16 Mudanças e probl e mas com os serviços de TI são comuni cados pela 

Central de Servi ços de TI de for ma proati va (se m necessi dade de 

questi ona ment o pel o usuári o). 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

No pri meiro it e m,  R1,  para o gr upo dos  al unos,  que di z respeit o à i nfor mação exat a passada 

pel a Central  de Ser vi ços de  TI  aos  usuári os  de quando os  servi ços  serão reali zados,  249 

(44, 23 %)  dos  respondent es  concor da m t ot al ment e ou e m part e,  mas  109 ( 37, 1 %)  ne m 

concorda m ne m di scorda m da afir mati va e os  outros  105 ( 18, 7 %)  di scorda m t ot al ment e ou 

e m parte.  Para o gr upo dos  col aboradores,  grande parte dos  respondent es  concor da 

total ment e ou e m part e que a  Central  de Ser viços  de TI  i nfor ma  exatament e quando os 

servi ços  serão realizados,  represent ando 225 ( 79, 50 %)  respost as.  Par a o gr upo dos 

provedores  de TI  t ê m-se 19 ( 79, 2 %)  respondentes  que apont a m para concordo t ot al ment e ou 

concordo e m parte,  afir mando que a  Central  de Serviços  de TI  i nfor ma  exatament e quando os 

servi ços serão realizados para os usuári os.  

No it e m R2,  que aborda a quest ão do recebiment o de atendi ment o i medi at o quando 

rel atada u ma necessi dade urgente  pel o usuári o,  t ê m-se co mo dados  do gr upo dos  al unos 

211 ( 37, 5 %)  respondent es  concorda m t ot al ment e ou e m parte,  apont ando para u ma  avaliação 

positi va sobre est a questão,  208 ( 36, 9 %)  respondent es  apont a m para ne m concor do ne m 

discordo,  na posi ção de indiferença e 144 ( 25, 6 %)  respondent es  que discorda m t ot al ment e ou 

e m parte da afir mati va.  Para o gr upo dos  col aboradores  t ê m-se 224 ( 79%)  respondent es  que 



113 
 

apont a m para concor do tot al ment e ou e m part e.    Para o gr upo dos  provedores  de TI  t ê m-se 

21 ( 87, 5 %)  respondent es  que apont a m para concor do t ot al ment e ou concor do e m part e, 

apont ando para uma avaliação positi va sobre esta quest ão.  

No it e m R3,  quant o à resol ução,  no mo mento adequado,  dos  probl e mas  e dúvi das 

apresent ados,  t ê m-se para o gr upo dos  al unos 258 ( 45, 8 %)  respondentes  que concor da m 

total ment e ou e m parte com a  afir mati va,  186 (33 %)  que ne m concordam ne m di scor da m e 

119 ( 20, 1 %)  de respondent es  que discorda m t ot alment e ou e m parte co m a afir mati va.   Para o 

gr upo dos  col aboradores  t ê m-se 236 ( 83, 4 %)  r espondent es  apont ando para concor do 

total ment e ou e m part e para a afir mati va.  Para o gr upo dos  provedores  de TI  t ê m-se 22 

(91, 7 %) respondent es que apont a m para concordo total ment e ou concordo e m parte. 

No it e m R4,  que abor da a  f or ma proati va da co muni cação co m os  usuári os  quando há  a 

necessi dade de mudança ou pr obl e mas  co m os  servi ços  de TI,  t ê m-se para o gr upo dos  al unos 

239 ( 42, 5 %)  para ne m concor do ne m di scordo,  segui do de  198 ( 35,2 %)  respondent es 

apont ando para concor do t ot al ment e ou e m parte e,  126 ( 22, 4 %)  respondent es  que apont a m 

para di scordo t ot al mente ou e m parte.  No gr upo dos  col aboradores  têm-se 218 ( 77 %) 

respondent es  que aponta m para concor do t ot al ment e ou e m part e para a afir mati va, 

consi derando pr oati va a for ma  da Central  de Ser viços  de TI  se co muni car  quando necessári o. 

Para o gr upo dos  provedores  de TI  t ê m-se 18 ( 75 %)  respondent es  que apont a m para 

concordo t otal ment e ou concor do e m parte.  

Para os  conj unt os  de dados  dos  gr upos  al unos,  colaboradores  e pr ovedores  de TI,  a est atística 

de medi ana para a di mensão capaci dade de respost a,  apont ou para cada ite m os  val ores 

ilustrados na tabel a 23.    

Tabel a 23: Medi ana dos itens capaci dade de resposta para os grupos est udados.  

    R1 R2 R3 R4 

Al uno Me di ana 3, 00 3, 00 3, 00 3, 00 

  Desvi o padrão 1, 08 1, 14 1, 06 1, 09 

Col aboradores Me di ana 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 

  Desvi o padrão 1, 02 1, 04 0, 93 1, 10 

Pr ovedores de TI Me di ana 4, 00 4, 00 4, 00 4, 00 

    Desvi o padrão 1, 16 0, 85 0, 72 1, 04 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  
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De  acor do co m a  t abel a 23,  observa m-se os  val ores  da medi ana e desvi os  padrão para cada 

item da di mensão capacidade de respost a nos  conj unt os  de dados  dos  grupos  pesquisados.  

Para os  it ens  R1,  R2,  R3 e  R4,  as  medi anas  do grupo al unos  f ora m 3 e  desvi os  padrão 1, 08, 

1, 14 e 1, 06 e 1, 09;  sugerindo que os  respondentes  t endera m à  respost a ne m concordo ne m 

di scordo,  apresent ando desvi os  padrão si gnificati vos  para t odos  os  i tens,  vi st o a escal a 

interval ar  de 1 a  5.  Para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de TI  nos  i tens  R1,  R2,  R3 e 

R4 as  medi anas  f ora m 4 co m os  desvi os  padrão 1, 02,  1, 04,  0, 93 e 1, 10 para col aboradores  e 

1, 16,  0, 85,  0, 72 e  1, 04 para os  pr ovedores  de TI; sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à 

respost a concordo e m parte,  apresent ando t a mbém desvi os  padrão si gnificati vos  e m t odos  os 

itens.  

 Gráfi co 4: Medi ana dos itens da di mensão capacidade de respost a para os gr upos est udados.  

 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

O gráfico 4 t raz a represent ação das  diferenças  de percepções  existent es.  Not a-se,  e m t odos  os 

itens  avaliados,  que as  percepções  do gr upo al unos  são diferentes  das  dos  de mai s;  si nalizando 

que os  pr ovedores  de TI  consegue m capt ar  a  percepção dos  col aboradores,  mas  não dos 

al unos  e m quest ões  como;  a Central  de Ser vi ços  de TI  i nfor ma  quando os  servi ços  serão 

realizados;  resol ve os  probl e mas  e dúvi das  apresent ados  pel o usuári o no mo ment o adequado; 

o co mport a ment o dos pr ovedores  i nspira confiança;  e mudanças são co muni cadas 

pr oati va ment e.  
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4. 4. 4 Análise dos dados para di mensão segurança 

 

Para a quart a di mensão,  segurança,  t ê m-se quatro it ens  que busca m i dentificar  a  percepção 

dos  diferent es  gr upos  quant o à  quali dade de serviços  de TI  no que se refere ao conheci ment o 

e capaci dade dos  pr ovedores  de TI  de trans mitir  respost as  co m segurança.  Os  it ens  est ão 

inseri dos  nos  dois  questionári os  desenvol vi dos  para a present e pesquisa.   Nos  questi onári os 

desti nados  aos  al unos  e col aboradores  os  it ens  são descrit os  co m as  i dentificações  Q15,  Q17, 

Q18 e  Q19,  para o questionári o desti nado aos  pr ovedores  de TI  os  it ens  são descrit os  co m as 

identificações  Q13,  Q15,  Q16 e  Q17.  Para mel hor  apresent ação e co mpreensão,  para as 

descrições  dos  it ens  referentes  à di mensão segurança são consi deradas  as  i dentificações  S1, 

S2, S3 e S4, com o obj etivo de padroni zação de escrita, de acordo com a tabel a 24.  

Tabel a 24: Descrição e enunci ado dos itens para a di mensão segurança.  

Ite m 

Itens 

Pr ovedores 

de TI 

Itens Al unos / 

Col aboradores 
Descrição 

S1 Q13 Q15 Você se sent e seguro quando se relaci ona com a Central de Servi ços 

de TI. 

S2 Q15 Q17 O co mporta ment o dos funci onári os da Central de Servi ços de TI 

inspira confi ança.  

S3 Q16 Q18 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI tê m o conheciment o 

requeri do para at ender suas demandas.  

S4 Q17 Q19 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI estão se mpre seguros 

quando responde m suas questões.  

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Para o it e m S1,  que se refere ao senti ment o de segurança do us uári o quando se rel aci ona 

co m a Central  de Servi ços  de TI,  no gr upo dos  al unos,  301 ( 53, 5 %)  dos  respondent es 

apont ara m para concordo t ot al ment e ou e m parte,  si nalizando que se sent e m segur os  ao se 

relaci onar  co m a  Central, 172 ( 30, 6 %)  respost as  apont ara m para a i ndiferença,  ne m concor do 

ne m di scordo e 90 ( 16 %)  respondent es  apont ara m para di scordo t ot al ment e ou e m part e.  Para 

o gr upo dos  col aboradores,  grande parte dos  respondent es  si nalizou que se sent e segur o ao se 

relaci onar  co m a  Central, f ora m 250 ( 88, 3 %)  respost as  para concordo t ot alment e ou e m part e. 

Para o gr upo dos  provedores  de TI,  t ê m-se 18 ( 75 %)  respondent es  que apont ara m para 

concordo t otal ment e ou concor do e m parte.  

Para o it e m S2,  que corresponde à  afir mati va de que o co mport a ment o dos  provedores  de 

TI  i nspi ra confi ança,  os  resultados  do gr upo dos  al unos  apont a m que 283 ( 50, 3 %)  dos 
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respondent es  concordam t ot al ment e ou e m parte,  193 ( 34, 3 %)  sinalizara m que ne m 

concorda m ne m di scordam da  afir mati va e 87 ( 15,5 %)  apont ara m para di scor do t ot al ment e ou 

e m parte.  Para o gr upo dos  col aboradores,  os  resultados  apont a m que 244 ( 86, 2 %) 

respondent es  concordam t ot al ment e ou e m parte co m a  afir mati va.  Para o gr upo dos 

provedores  de TI  t ê m-se 20 ( 83, 3 %)  respondentes  que apont a m para concordo t ot al ment e ou 

concordo e m parte.  

Para o it e m S3,  que abor da o conheci ment o dos  provedores  de  TI  para atender as 

de mandas  dos  usuári os,  no gr upo dos  al unos,  311 ( 55, 2 %)  dos  respondent es  concor da m 

total ment e ou e m parte, 186 ( 33 %)  si nalizara m que ne m concorda m ne m di scor da m e  66 

(11, 7 %)  dos  respondent es  di scorda m t ot al ment e ou e m parte.  Para o gr upo dos 

col aboradores,  uma  grande parcel a dos  respondent es  concor dou co m a  referi da afir mação. 

Fora m 247 ( 87, 3 %)  respondent es  que concorda m t ot al ment e ou parci al ment e.  Para o gr upo 

dos  provedores  de TI,  t ê m-se 20 ( 83, 3 %)  respondent es  que apont ara m para concor do 

total ment e ou concordo em part e.  

Para o it e m S4,  que aborda a quest ão da segurança dos  provedores  de  TI  ao respondere m 

as  questões  dos  usuários,  no gr upo dos  al unos,  281 ( 50 %)  respondent es  concor da m 

total ment e ou e m parte,  186 ( 33 %)  respondent es  apont a m para nem concor da m ne m 

discorda m e  96 ( 17, 1 %)  respondent es  apont a m para di scordo t ot al ment e ou e m part e.  Para o 

gr upo dos  col aboradores,  236 ( 83, 4 %)  respondent es  concorda m t ot al mente ou e m part e co m 

a referi da afir mati va.  Para o gr upo dos  provedores  TI,  t ê m-se 19 ( 79, 2 %)  respondent es  que 

apont a m para concordo tot al ment e ou concordo em part e.  

Segundo a  est atística de medi ana para a di mensão segurança os  conj unt os  de  dados  apont ara m 

para cada variável os valores il ustrados na tabel a 25.    

Tabel a 25: Medi ana dos itens segurança para os grupos est udados.  

    S1 S2 S3 S4 

Al uno Me di ana 4, 00 4, 00 4, 00 3, 00 

  Desvi o padrão 1, 12 1, 07 1, 01 1, 07 

Col aboradores Me di ana 5, 00 5, 00 5, 00 4, 00 

  Desvi o padrão 0, 88 0, 87 0, 80 0, 85 

Pr ovedores de TI Me di ana 4, 00 5, 00 4, 00 4, 00 

    Desvi o padrão 0, 93 0, 88 0, 91 0, 85 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  
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De  acor do co m a  t abel a 25,  vê-se os  val ores  da medi ana e  desvi o padrão para cada it e m da 

di mensão segurança,  consi derando os  dados  de t odos  os  gr upos  pesquisados.  Para os  it ens  S1, 

S2 e  S3,  no gr upo al unos a  medi ana f oi  4,  os  desvios  padrões  f ora m 1, 12,  1, 07 e  1;  sugeri ndo 

que os  respondent es  t endera m à  respost a concordo e m parte,  apresent ando desvi os  padrão 

si gnificati vos,  vi st o a escal a i nt erval ar  de 1 a  5.  Para o it e m S4 a  medi ana f oi  3 co m desvi o 

padrão 1, 07;  sugeri ndo que os  respondent es  tendera m à  respost a nem concordo ne m 

di scordo,  apresent ando desvi o padrão si gnificativo.  Para o gr upo col aboradores  os  it ens  S1, 

S2 e  S3 apresent ara m medi ana 5 co m os  desvi os padrão 0, 88,  0, 87 e  0, 80;  sugeri ndo que os 

respondent es  t endera m à  respost a concordo t otal mente,  apresent ando desvi os  padrão 

si gnificati vos  para t odos  os  it ens.  O it e m S4,  apresent ou medi ana 4 co m desvi o padrão 0, 85; 

sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à  resposta concordo e m parte,  apresentando desvi os 

padrão si gnificativos.  Os it ens  S1,  S3 e  S4 para o gr upo pr ovedores,  apresent ara m medi ana 4 

com desvi os  padrão 0, 93,  0, 91 e 0, 85;  sugeri ndo que os  respondent es  tendera m à  respost a 

concordo e m parte,  apresentando desvi os  padrão si gnificativos.  Fi nalizando o it e m S2, 

també m para o gr upo provedores,  medi ana 5 e  desvi o 0, 88;  sugeri ndo que os  respondent es 

tendera m à respost a concordo total mente, apresent ando desvi os padrão significati vos.  

O gráfico 5 il ustra as medi anas separadas pel os grupos respondent es.  

Gráfi co 5: Medi ana dos itens da di mensão segurança para os grupos est udados.  

 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  
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senti ment o de segurança ao se rel aci onare m com a  Central  de Ser vi ços  de TI  e  concor do 

total ment e para o gr upo col aboradores.  Para o it em S2 os  al unos  concor da m e m part e co m a 

afir mati va,  diferente dos  de mai s  gr upos  que concorda m t ot al ment e.  Para o i tem S3 os  al unos  e 

pr ovedores  de TI  mostra m-se ali nhados,  com a medi ana na casa do concor do e m part e. 

Fi nalizando co m o it e m S4,  os  al unos  si nalizaram i ndiferença para a afir mati va,  a  medi ana 

apont ou para ne m concor do ne m di scordo,  j á os  de mai s  gr upos  para concor da m e m part e, 

si nalizando que há  diferent es  percepções,  para o gr upo col aboradores  percebe-se que exist e 

u ma  percepção positi va à afir mati va de que os  provedores  de TI  est ão sempr e segur os  para 

responder os questi ona ment os dos usuári os.  

 

4. 4. 5 Análise dos dados para di mensão e mpati a 

 

Para a últi ma di mensão,  e mpatia,  t ê m-se quatro itens  que busca m i dentificar  a percepção dos 

diferentes  gr upos  quant o à  quali dade de servi ços de  TI  no que se refere à  capaci dade  dos 

pr ovedores  de co mpreendere m e  f ornecere m at enção às  necessi dades  dos  usuári os.  Os  it ens 

estão i nseri dos  nos  dois questi onári os  desenvol vi dos  para a presente pesqui sa.   Nos 

questi onári os  desti nados  aos  al unos  e col aboradores  os  it ens  são descrit os  co m as 

identificações  Q20,  Q21,  Q22 e  Q23,  para o questionári o desti nado aos  provedores  de  TI  os 

itens  são descrit os  co m as  i dentificações  Q18,  Q19,  Q20 e  Q21.  Para melhor  apresent ação e 

compreensão,  utilizara m- se as  descrições  E1,  E2,  E3 e  E4 para os  it ens  referentes  à  di mensão 

e mpatia, com o obj etivo de padroni zação de escrita. É o que se apresent a na tabel a 26.  

Tabel a 26: Descrição e enunci ado dos itens para a di mensão e mpatia.  

Ali as 
Pr ovedores 

de TI 

Al unos / 

Col aboradores 
Itens 

E1 Q18 Q20 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI compreende m as 

necessi dades específicas apresent adas por você.  

E2 Q19 Q21 A Central de Servi ços de TI busca o fortaleci ment o da rel ação com 

os usuári os. 

E3 Q20 Q22 A Central de Servi ços de TI tem f unci onári os de TI que dão at enção 

às suas necessi dades.  

E4 Q21 Q23 O horári o de atendi ment o dos laborat óri os de infor máti ca está de 

acordo com sua necessi dade.  

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  
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Para o gr upo dos  al unos,  no pri meiro it e m E1,  que abor da a co mpreensão quant o às 

necessi dades  específicas  apresent adas  pel os  usuári os,  149 ( 52, 8 %)  dos  respondent es 

concorda m t ot al ment e ou e m part e que os  pr ovedores  de TI  co mpreende m as  necessi dades 

específicas  apresent adas, 189 ( 33, 6 %)  dos  respondent es  ne m concorda m ne m di scor da m e  77 

(13, 7 %)  discorda m t ot alment e ou e m part e da afir mati va.  Para o gr upo dos  col aboradores,  os 

dados  apont a m 244 ( 86,2 %)  respondent es  que concor da m t ot al ment e ou e m part e.  Para o 

gr upo dos  provedores  de TI,  t ê m-se 19 ( 79, 2 %)  respondent es  que aponta m para concor do 

total ment e ou concordo e m parte,  afir mando que há co mpreensão dos pr ovedores  de  TI 

quant o às necessi dades levant adas pel os usuári os.  

No it e m E2,  que afir ma que a  Central  de Ser vi ços  de TI  busca o f ortal ecime nt o da rel ação 

co m o us uári o,  para o grupo dos  al unos  t ê m-se 242 ( 43 %)  de respondent es  que si nali za m que 

ne m concor da m ne m di scorda m,  205 ( 36, 4 %)  respondent es  concorda m t ot al ment e ou e m 

parte e  116 ( 20, 6)  dos  respondent es  apont a m para di scorda m t ot al ment e ou e m part e.  Para o 

gr upo dos  col aboradores  t ê m-se 187 ( 66, 1 %)  de respondent es  que si naliza m que concor da m 

total ment e ou e m parte, 66 ( 23, 3 %)  respondentes  que ne m concorda ne m di scor da e  30 

(10, 6 %)  dos  respondent es  apont a m para di scordam t ot al ment e ou e m parte.  Para o gr upo dos 

provedores  de TI  t ê m-se 19 ( 79, 2 %)  respondentes  que apont a m para concordo t ot al ment e ou 

concordo e m parte. 

Para o it e m E3,  que afir ma que a  Central  de Servi ços  de TI  possui  funci onári os  que dão 

atenção às  necessi dades dos  usuári os,  para o grupo dos  al unos  t ê m-se 287 ( 51 %)  respost as 

concordo t ot al ment e ou em part e,  segui dos  de 190 ( 33, 7 %)  respondent es  que ne m concor da m 

ne m di scorda m da afir mativa e 86 ( 15, 3 %)  respondent es  apont a m para di scor do t ot al ment e ou 

e m parte.  Para o gr upo dos  col aboradores  os  dados  apont a m 241 ( 85, 2 %)  que respondent es 

concorda m t ot al ment e ou e m parte.  Para o gr upo dos  provedores  de TI  t ê m-se 22 ( 91, 7 %) 

respondent es que apont am para concordo t otal ment e ou concordo e m parte. 

Para o it e m E4,  quant o ao horári o de  atendi mento dos  l aboratóri os  de  i nf or mática est ar  de 

acordo co m a  necessi dade dos  usuári os,  para o gr upo dos  al unos,  295 (52, 4 %)  concor da m 

total ment e ou e m part e sinalizando que o horári o at ende suas  necessi dades,  110 ( 19, 5 %)  ne m 

concorda m ne m di scordara m e  73 ( 13 %)  afir maram não utilizare m o l aborat óri o.  Para o gr upo 

dos  col aboradores  t ê m-se 143 ( 50, 5 %)  de respondent es  que si nalizam que  concor da m 

total ment e ou e m part e,  76 ( 26, 9 %)  respondent es apont a m para di scordam t ot al ment e ou e m 

parte,  64 ( 22, 6 %)  respondent es  que ne m concor da ne m di scorda e 66 ( 23,3 %)  afir mara m que 
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não utiliza m o l aborat ório,  dos  quais  43 são t écni cos-admi nistrati vos,  17 pr ofessores  e 6 

coor denadores,  não t endo ent ão el e ment os  para responder  a quest ão.  Para o gr upo dos 

provedores  de  TI,  20 ( 83, 3 %)  que concorda m t otal ment e ou e m part e de que o horári o at ende 

as necessi dades dos usuários. 

Segundo a  est atística de medi ana para a di mensão e mpatia nos  três  gr upos  pesquisados, 

apont ou para cada variável os val ores ilustrados na tabel a 27.       

Tabel a 27: Medi ana dos itens e mpatia para os grupos est udados.  

    E1 E2 E3 E4 

Al uno Me di ana 4, 00 3, 00 4, 00 5, 00 

  Desvi o padrão 1, 04 1, 08 1, 03 1, 68 

Col aboradores Me di ana 4, 00 4, 00 5, 00 5, 00 

  Desvi o padrão 0, 84 1, 06 0, 90 1, 80 

Pr ovedores de TI Me di ana 4, 00 4, 50 5, 00 5, 00 

    Desvi o padrão 0, 85 0, 89 0, 77 0, 78 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

De  acor do co m a  t abel a 27,  são observados  os  valores  da medi ana e desvio padrão para cada 

item da di mensão e mpat ia,  consi derando os  dados  de t odos  os  gr upos  pesquisados.   Para o 

ite m E1,  os  três  gr upos  apresent ara m medi ana 4 e desvi os  padrão 1, 04 para o gr upo al unos, 

0, 84 para o gr upo col aboradores  e 0, 85 para o gr upo pr ovedores  de TI; sugeri ndo que os 

respondent es  t endera m à  respost a concordo e m parte,  apresent ando desvi os  padrão 

si gnificati vos,  vi st o a escal a i nt erval ar  de 1 a  5.  Para o i te m E2,  o gr upo al unos  apresent ou 

medi ana 3 e  desvi o padrão 1, 08;  sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à  respost a ne m 

concordo ne m di scordo,  apresent ando desvio padrão si gnificati vo.  Para o gr upo 

col aboradores  a medi ana apresent ada f oi  4 e desvi o padrão 1, 06; sugeri ndo que os 

respondent es  t endera m à  respost a concordo e m parte,  apresent ando desvi o padrão 

si gnificati vo.  Para o gr upo pr ovedores  de TI  a medi ana apresent ada f oi  4,50 e  desvi o padrão 

0, 89;  sugeri ndo que os  respondent es  t endera m à  respost a concordo t otal mente,  apresent ando 

desvi o padrão si gnificativo.  O i te m E3  apresent ou para o gr upo al unos  a medi ana 4 e  desvi o 

padrão 1, 03;  sugeri ndo que os  respondent es  tendera m à  respost a concordo e m parte, 

apresent ando desvi o padrão si gnificati vo.  Para os  gr upos  col aboradores  e provedores  de TI  as 

medi anas  apresent ara m o val or  5 co m desvios  padrão 0, 90 e  0, 77; sugeri ndo que os 

respondent es  t endera m à  respost a concordo t otal mente,  apresent ando desvi os  padrão 

si gnificati vos,  vi st o a escal a i nt erval ar  de 1 a  5.  Fi nalizando,  o ite m E4  apresent ou para os 
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três  gr upos  a medi ana 5 com desvi os  padrão 1, 68,  1, 80 e 0, 78;  sugeri ndo que os  respondent es 

tendera m à  respost a concordo t otal mente,  apresent ando desvi os  padrão si gnificati vos,  co m 

mai or  diferença para o grupo col aboradores  se comparado ao dos  pr ovedores,  si nalizando u m 

distanci a ment o mai or e m relação às respost as obtidas.  

O gráfico 6 il ustra as medi anas separadas pel os grupos respondent es.  

Gráfi co 6: Medi ana dos itens da di mensão e mpatia para os grupos est udados.  

 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

Observa-se diferenças  de percepções  entre os  grupos  nos  it ens  E2 e  E3,  pri nci pal ment e no 

gr upo al unos.  As  percepções  dos  al unos  não condize m co m as  dos  pr ovedores  de TI,  i nferi ndo 

que os  pr ovedores  possam est ar  segui ndo ações  erradas  para o al cance do obj eti vo pr opost o. 

Nos  it ens  E1 e  E4 as  percepções  est ão ali nhadas,  t odos  os  três  gr upos  possue m medi anas 

iguais  t ant o para o E1 quant o para o E4.  E o item E3,  apont a que os respondent es  est ão 

reconhecendo est a busca de  f ortaleci ment o da relação entre a Central  e os usuári os,  j á o it e m 

E4 recebeu a t endênci a para a t ot ali dade de concordância,  onde o horári o de at endi ment o dos 

laborat óri os está dentro das necessi dades dos respondent es.   

 

4. 4. 6 Análise i ntegrati va das di mensões  
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Co m o pr opósit o de apresentar  a  porcent age m de concordânci a,  concordânci a t ot al  so madas  a 

concordânci a parci al,  de todos  os  gr upos  est udados  para cada ite m rel aci onados  às  di mensões, 

o gráfico 7 il ustra as  diferenças  encontradas  em cada gr upo de respondent es  para cada 

di mensão,  no que se refere à di stri bui ção de frequênci as.  Os  it ens  f ora m descrit os  de  acor do 

com as  i nfor mações  apresent adas  nas  t abel as  2,  4,  6,  8 e  10,  onde T1 A si gnifica a pri meira 

variável  do pri meiro ite m da  di mensão t angí veis,  T1B si gnifica a segunda vari ável  do 

pri meiro item da di mensão tangí veis, e assi m sucessi va ment e.  

Gráfi co 7:  Porcent age m de concordância (t ot al  so madas  a parci al)  de cada gr upo por  it e m e 

di mensão.  

 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

No gráfico 7,  de f or ma geral,  t ê m-se para o gr upo al unos  u m ní vel  de concor dânci a i nferi or 

aos  de mai s  gr upos,  na grande mai oria dos  i tens.  No gr upo col aboradores,  os  dados 

apresent a m u m di stanci ament o mai or  se co mparado aos  al unos,  mas  e m contraparti da mai s 

pr óxi mo dos  val ores  i nfor mados  pel os  pr ovedores  de TI,  que por  sua vez,  apresent a m e m 4 

itens  val ores  mai ores  e mai s  di stant es  dos  de mais,  compr ovando a  existênci a de diferenças 

entre percepções.   

 

Co mparação dos grupos al unos e col aboradores e m cada di mensão 

Tangí veis  -  os  it ens  apresenta m val ores  que i ndi ca m u ma  menor  frequência de concor dânci a 

no gr upo al unos.  Dos  9 it ens  avaliados  para esta di mensão,  e m apenas 1 ( T2A,  aspect o 
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atrativo dos  l aborat óri os) o ní vel  de concordânci a dos  al unos  não f oi  o menor.  O i t e m T3C, 

quant o ao bo m aspect o visual  das  t elas  do Mi nhaUni sul  e T3D,  quant o ao bo m aspect o vi sual 

dos  rel at óri os  do Mi nha Uni sul,  fora m os  úni cos  que apresent ara m valores  pr óxi mos  de 

concordânci a entre os  grupos,  i ndi cando que el es est ão ali nhados  quant o aos  it ens.  E o it e m 

T1B (i mpressoras)  foi  o que apresent ou mai or  distanci a ment o,  a porcent age m da frequênci a 

dos al unos ficou i nferi or a dos col aboradores.  

Confi abili dade – e m t odos  os  it ens  avaliados  o nível  de concor dânci a dos  al unos  f oi  i nferi or 

aos  dos  col aboradores.  Em nenhu m it e m houve simi l ari dade entre os  gr upos,  quant o ao mai or 

di stanci a ment o,  o it e m apont ado é o C3 ( não há necessi dade de reabertura de cha mados) 

segui do do C1 (realização do servi ço pr ometi do no t e mpo i nfor mado).  Analisando os  it ens 

que apresent a m os  mai ores  val ores  por  gr upo,  t ê m-se o C2 (i nt eresse e m r esol ver  o pr obl e ma) 

para os  al unos  e t a mbé m o C2 para os  col aboradores.  E quant o aos  it ens  que apresent a m os 

menores val ores, têm-se para os al unos o item C3 assi m como para os col aboradores.  

Capaci dade de resposta -  Para o gr upo al unos,  e m t odos  os  it ens  avaliados  o ní vel  de 

concordânci a f oi  i nferior  aos  dos  col aboradores.  No gr upo al unos,  o it e m co m mai or 

represent ativi dade é o R3(resol ve os  pr obl e mas  no mo ment o adequado),  e co m menor  val or  o 

R4 (comuni cação pr oativa).  Já para o gr upo col aboradores  o it e m co m mai or  val or  é  R3 e  o 

menor o R4. Não houve si mil ari dades entre as avaliações dos grupos.  

Segurança – e m t odos  os  it ens  avaliados  o ní vel  de concordância dos  al unos  f oi  i nferi or  aos 

dos  col aboradores.  Em nenhu m it e m houve simi l ari dade entre os  dois gr upos,  quant o ao 

mai or  di stanci a ment o,  o it e m apont ado é  o S2 (comport a ment o dos  pr ovedores  i nspira 

confi ança)  segui do do S1 (seguro quando se relaci ona co m a  Central  de Ser vi ços  de TI). 

Analisando os  it ens  que apresent a m os  mai ores  val ores  por  gr upo,  t ê m-se o S3 (conheci ment o 

requeri do para at ender  as  de mandas)  para os  al unos  e  o S1 para os  col aboradores.  E quant o 

aos  it ens  que apresent am os  menores  val ores, t ê m-se para os  al unos os  it ens  S2 E S4 

(segurança nas respost as) assi m como para os col aboradores.  

Empati a – e m apenas  1 it e m ( E4,  horári o de at endi ment o dos  l aborat óri os)  o ní vel  de 

concordânci a dos  al unos f oi  superi or  aos  dos  colaboradores,  os  de mai s  fora m i nferi ores.  E 

nesse mes mo it e m houve si mil ari dade entre os  dois grupos.  Quant o ao mai or  di stanci a ment o, 

o it e m apont ado é  o E3 ( pr ovedores  que dão at enção às  necessi dades  dos  usuári os)  segui do do 

E1 (compreensão das  necessi dades  dos  usuári os).  Analisando os  it ens  que apr esent a m os 

mai ores  val ores  por  gr upo,  t ê m-se o E1 para os  alunos  e para os  col aboradores.  E quant o aos 
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itens  que apresent a m os  menores  val ores,  t ê m-se para os  al unos  o i te m E2 ( busca o 

fortaleci ment o do relaci ona ment o com os usuári os) e o E4 para os col aboradores. 

 

Co mparação dos grupos al unos e provedores de TI e m cada di mensão 

Tangí veis  -  os  it ens  apresenta m val ores  que i ndi ca m u ma  menor  frequência de concor dânci a 

no gr upo al unos.  Dos  4 i tens  avaliados  para est a di mensão,  e m apenas  1 (T3 A,  facili dades  de 

ent endi ment o – t el as)  o ní vel  de concordânci a dos  al unos  não f oi  o menor.  Os  it ens  T3B 

(facili dade de ent endi ment o – rel at óri os),  T3C (bom aspect o vi sual  – t el as)  e  T3 D ( bo m 

aspect o vi sual  – t el as)  apresentara m si mil ari dades entre os  gr upos,  i ndi cando u m ali nha ment o 

da avaliação da quali dade de servi ço.  O que apresent ou u m mai or  di stancia ment o f oi  o T1B 

(i mpressoras).  O it e m T4 ( disponi bili dade dos  siste mas),  para os  pr ovedores  de TI,  recebeu o 

mai or percent ual, indi cando que para eles esse item é avaliado positi va ment e.  

Confi abili dade – e m t odos  os  it ens  avaliados  o nível  de concor dânci a dos  al unos  f oi  i nferi or 

aos  dos  pr ovedores.  Em nenhu m it e m ocorreu si mil ari dade entre os gr upos.  Quant o ao 

distanci a ment o o que apresenta mai or  diferença é o C4 ( habili dade de prest ar  servi ços  co m 

exati dão).  Analisando os it ens  que apresent a m os  mai ores  val ores  por  grupo,  t ê m-se o C2 

(interesse e m r esol ver  o pr obl e ma)  para os  al unos e  os  it ens  C2 e  C4 para os  col aboradores.  E 

quant o aos  it ens  que apresenta m os  menores  val ores,  t ê m-se para os  al unos o it e m C3 ( não há 

necessi dade de reabert ura de cha mados)  e para os  pr ovedores  o C1 (realização do ser vi ço 

pr ometi do no te mpo i nfor mado) e o C3.  

Capaci dade de resposta -  os  it ens  apresent a m valores  que i ndi ca m u ma  menor  frequênci a  de 

concordânci a no gr upo alunos.  Para o gr upo al unos,  e m t odos  os  it ens  avaliados  o ní vel  de 

concordânci a f oi  i nferi or aos  dos  pr ovedores.  Em nenhu m it e m ocorreu simi l ari dade entre os 

gr upos.  Quant o ao di stanci a ment o o que apresent a mai or  diferença é o R2  (at endi ment o 

i medi at o para u m pr obl e ma ur gent e),  mas  em t odos  os  it ens  ocorre u ma  diferença 

consi derável,  i ndi cando que o gr upo al unos  avalia co m menor  concordância t odos  os  it ens  da 

di mensão.  

Segurança – Em t odos  os  it ens  avaliados  pel os  alunos,  o ní vel  de concordânci a é i nferi or  aos 

dos  pr ovedores.  Em nenhu m it e m ocorreu si mil ari dade entre os  grupos.  Quant o ao 

distanci a ment o,  o que apresent a mai or  diferença é o S2 (comport a mento dos  pr ovedores 
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inspira confiança),  mas  em t odos  os  it ens  ocorre uma  diferença consi derável,  i ndi cando que o 

gr upo al unos avalia com menor concordânci a t odos os itens da di mensão.  

Empati a – di stanci a ment os  são encontrados  em t odos  os  it ens  avaliados,  o ní vel  de 

concordânci a dos  al unos  foi  i nferi or  aos  dos  pr ovedores.  O it e m co m mai or  di stanci a ment o é 

o E2 ( busca o f ort aleci ment o do rel aci ona ment o co m os  usuári os),  indi cando que os 

pr ovedores  não est ão alinhados  co m a  reali dade (acadê mi cos).  Analisando os  it ens  que 

apresent a m os  mai ores  val ores  por  gr upo,  t ê m-se o E1 (compreensão das  necessi dades  dos 

usuári os)  para os  al unos e  o E3 ( provedores  que dão at enção às  necessi dades  dos  usuári os) 

para os provedores.  

 

Co mparação dos grupos col aboradores e provedores de TI e m cada dime nsão 

Tangí veis  -  dos  9 it ens  avaliados  para est a di mensão,  os  it ens  T3A (facili dades  de 

ent endi ment o – t el as)  e T3B (facili dades  de ent endi ment o – rel atóri os)  o ní vel  de 

concordânci a dos  col aboradores  não f ora m os  menores.  Os  it ens  T3C ( quant o ao bo m aspect o 

vi sual  das  t el as  do Mi nha Uni sul)  e T3D ( quanto ao bo m aspect o vi sual  dos  rel at óri os  do 

Mi nha Uni sul),  fora m os úni cos  co m val ores  próxi mos  de concordância entre os  gr upos, 

indi cando que el es  est ão ali nhados  quant o aos  it ens.  O T2 A ( aspect o vi sual  dos  l aborat óri os)  e 

o T2B ( conservação dos l aborat óri os)  apresent ara m di stanci a ment o si gnificativo,  i ndi cando 

que a  avaliação dos  col aboradores  quant o aos  it ens  est á i nferi or  à avaliação realizada pel os 

pr ovedores.  

Confi abili dade – dos  4 i tens  avaliados  para est a di mensão,  os  it ens  C1 (realização do ser vi ço 

pr ometi do no t e mpo i nfor mado),  C2 (i nt eresse e m r esol ver  o pr obl ema)  e  C3 ( não há 

necessi dade de reabert ura de cha mados)  apresenta m ní vel  de concor dância superi ores  as  dos 

pr ovedores.  Indi cando que a  percepção dos  pr ovedores  est á desali nhada com a  r eali dade do 

gr upo col aboradores.  E o it e m C4 ( habili dade de prest ar  servi ços  co m exati dão)  present a 

si milari dade, i nferi ndo que as percepções estão alinhadas.  

Capaci dade de resposta –  os  it ens  apresent a m valores  que i ndi ca m u m alinha ment o entre R1 

(infor mação de quando o servi ço será realizado)  e R4 (comuni cação pr oativa).  Em doi s  it ens 

R2 ( at endi ment o i mediat o para u m pr obl e ma ur gent e)  e R3 (resol ve os  pr obl e mas  no 

mo ment o adequado)  há u ma  pequena diferença de val ores,  sobressaindo o gr upo dos 

pr ovedores com val ores mai s alt os.  
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Segurança – e m t odos  os  it ens  avaliados  o ní vel  de concor dância dos  col aboradores  f oi 

superi or  aos  dos  pr ovedores.  O it e m co m mai or di stanci a ment o é o S1 (seguro quando se 

relaci ona co m a  Central de  Ser vi ços  de TI),  Os de mai s  it ens  apresent am ali nha ment o das 

percepções dos grupos.  

Empati a – dos  4 it ens avaliados,  e m apenas  1 ( E1,  co mpreensão das  necessi dades  dos 

usuári os)  o ní vel  de concor dância dos  col aboradores  não f oi  i nferi or  aos  do gr upo pr ovedores. 

O i t e m co m mai or  di stanci a ment o é  o E4 ( horário dos  l aborat óri os),  apont ando que para os 

col aboradores, menos de met ade, a avaliação é positiva.  

Co mparação geral  

A mai or  diferença encontrada na di mensão t angíveis  est á rel aci onada ao gr upo pr ovedores  de 

TI,  são 2 it ens  e m que os  dados  est ão mai s  di spersos  que os  de mai s,  T2A,  aspect o vi sual  dos 

laborat óri os  e T2B,  as  i nstalações  dos  l aborat óri os  são manti das  conservadas.  Concl ui -se que 

para os  pr ovedores  de TI  os  l aborat óri os  apresentam boa aparência e conservação adequada 

aos  usuári os,  mas  t al  percepção contradiz com as  percepções  i dentificadas  pel os  pr ópri os 

usuári os,  que o utiliza m nas  r oti nas  di árias.  O it em T3C,  quant o ao bo m aspect o vi sual  das 

telas  do Mi nha Uni sul  e T3 D,  quant o ao bo m aspect o vi sual  dos  rel at órios  do Mi nha Uni sul, 

fora m os  úni cos  que apresent ara m val ores  próxi mos  de concordância entre os  gr upos, 

indi cando que el es  est ão ali nhados  quant o aos it ens.  Para a di mensão confi abili dade  os 

val ores  i ndi ca m u m mai or  ní vel  de concordância para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores 

de TI,  si nalizando que estão mai s  ali nhados  que ao gr upo al unos,  assi m como nas  di mensões 

capaci dade de resposta,  segurança e  e mpati a.  Isso mostra que há u ma  mai or  diferença de 

percepção do gr upo al unos  co m os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de TI  nas  di mensões 

confi abili dade,  capaci dade de respost a,  segurança e e mpatia.  Al é m de concl uir  que as 

percepções  dos  pr ovedores  sob a  ótica dos  usuári os,  est ão desali nhadas  co m a  r eali dade 

apont ada, pri nci pal ment e pel o grupo al unos.  

 

4. 5 ANÁLI SE DAS CATEGORI AS TEÓRI CAS NA POPULAÇÃO PESQUI SADA 

 

Essa seção abor da a aplicação da análise fat orial  dos  conj unt os  de dados  pesquisados  a  fi m de 

verificar  a  rel evânci a das cat egorias  t eóricas  de análise na popul ação pesquisada,  observando 

a correl ação entre as  respost as  e a  redução da dimensi onali dade do questionári o.  Para Hair  et 
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al.  (2005)  a análise fatorial  busca condensar  as  i nfor mações  conti das nas  vari áveis  do 

instrument o e m u m conjunt o menor  de variáveis  estatísticas  (fat ores),  com u ma  per da mí ni ma 

de i nfor mação.  

Co mo pont o de parti da foi  analisado a  adequabilidade dos  dados  por  mei o do t este de Kai ser-

Me yer- Ol kli n ( KMO),  que i ndi ca se a  correlação entre os  pares  das variáveis  pode ser 

explicada por  outras  variáveis,  consi derando os  val ores  aci ma de 0, 5 ( MALHOTRA,  1996). 

Verificou-se o nú mer o de casos  da a mostra,  que para Hair  et  al.  (2005)  deve ser  superi or  a  50 

observações,  mas  recomenda-se no mí ni mo 100 para assegurar  dados  mais robust os.  Dest a 

for ma,  f oi  possí vel  utilizar  os  conj unt os  de dados  dos  gr upos  al unos  e col aboradores,  não 

ocorrendo o mes mo com o grupo provedores de TI, cuj o númer o de casos é inferi or a 50.  

Para a análise fat orial  nos conj unt os  de dados  dos al unos  e col aboradores,  foi  utilizada co mo 

técni ca de extração dos  fat ores  o critéri o de aut oval ores,  que di z que qual quer  fat or  i ndi vi dual 

deve explicar  a variânci a de  pel o menos  u ma  variável  ( HAI R et  al.,  2005). Os  val ores  mai ores 

que 1 são consi derados si gnificativos  e os  menores  descartados.  Para i nt erpret ação dos 

fat ores,  foi  utilizada a matriz fat orial  não r ot aci onada para auxiliar  na i dentificação i ni ci al  do 

nú mer o de fat ores a serem extraí dos.  

Na  matriz não r ot aci onada f ora m observadas  as  cargas  fat oriais de cada variável  rel aci onadas 

às  di mensões,  adot ando 0, 50 co mo li mit e aceitável  na contri buição do fat or  ( HAI R et  al., 

2005).  Após  a i dentificação de cargas  fat oriais em a mbos  os  fat ores,  a mbigui dade,  f oi  gerada 

a matriz rotaci onada a fim de atingir um padrão fat orial mais si mpl es e mais significati vo.  

 

4. 5. 1 Análise fatori al - Grupo al unos 

 

Para o conj unt o de dados do gr upo al unos,  i nci al ment e realizou-se a adequabili dade dos  dados 

por  mei o do t este de Kai ser- Meyer- Ol kli n ( KMO),  apresent ando o val or  0, 92.  Co m base nas 

estatísticas  para correl ações  da matriz de dados,  fora m observadas  correlações  suficient es  para 

justificar  a análise fat orial,  revel ando u m nú mer o subst anci al  de correl ações  mai ores  que 0, 30 

( HAI R et al. 2005).  

Ut ilizando o ACP,  após  a observação da mat riz não r ot aci onada,  verificou-se as 

comunali dades,  que segundo Hair  et  al.  (2005), r epresent a m a  pr oporção de cada vari ânci a 

explicada pel a sol ução f at ori al  para cada variável,  que f ora m encontradas  na a mostra 
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carrega ment os  i nferi ores ao mí ni mo aceitável,  0,50 Hair  et  al.  (2005),  havendo a  necessi dade 

de eli mi nação, como il ustrado na tabel a 28.  

Tabel a 28: Co munali dades de cada variável. 

 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

As  variáveis  encontradas,  como il ustrado na t abela 28,  co m variânci a i nferior  a 0, 50,  que  pode 

ser  u m i ndí ci o de que elas  não est ão li near ment e correlaci onadas  ( HAI R et  al.,  2005),  f ora m 

excl uí das  na análise fat orial.  São el as:  variável  da di mensão t angí veis,  T4,  co m vari ânci a de 

0, 39;  variáveis  da di mensão confi abili dade,  C1,  co m variânci a de 0, 48 e  C3 co m vari ânci a de 

0, 42;  variáveis da di mensão capaci dade de resposta,  R1,  co m 0, 46 e R4 com 0, 40;  e vari áveis 

da di mensão e mpatia, E2 com 0, 45 e E4 com 0, 40. 

Co munali dades 

  Ini ci al Extração 

T1 A 1, 00 0, 66 

T1B 1, 00 0, 65 

T2 A 1, 00 0, 78 

T2B 1, 00 0, 81 

C1 1, 00 0, 48 

C2 1, 00 0, 53 

T3 A 1, 00 0, 73 

T3B 1, 00 0, 71 

T3C 1, 00 0, 76 

T3 D 1, 00 0, 80 

T4 1, 00 0, 39 

C3 1, 00 0, 42 

C4 1, 00 0, 61 

R1 1, 00 0, 46 

R2 1, 00 0, 55 

R3 1, 00 0, 69 

S1 1, 00 0, 65 

R4 1, 00 0, 40 

S2 1, 00 0, 70 

S3 1, 00 0, 68 

S4 1, 00 0, 72 

E1 1, 00 0, 68 

E2 1, 00 0, 45 

E3 1, 00 0, 61 

E4 1, 00 0, 39 



129 
 

Após  a  excl usão das  7 variáveis  foi  realizado u m novo t este de KMO,  encontrando o r esultado 

de 0, 89.  Após  co mput ar  a matriz r ot aci onada,  fora m i dentificados  e extraí dos  apenas  os 

fat ores  co m val or  aci ma de u m,  resultando e m 4 fat ores  co m poder  de explicação de  71 % da 

variânci a t otal, como il ustrado na tabel a 29.   

Tabel a 29: Fat ores extraídos.  

Vari ânci a total explicada 

Fat ores Engenval ue 

% 

cu mul ati va 

1 7, 6 34, 5 

2 2, 4 51, 1 

3 1, 7 62 

4 1, 1 71 

Mét odo de Extração: Análi se de Component e 
Pri nci pal . 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

A t abel a 29 il ustra a variânci a t ot al  explicada,  por mei o dos  4 fat ores  extraídos,  i dentificando 

os aut oval ores e a variânci a explicada acumul ati va de cada um.  

Analisando a massa de dados  co mpost a por  18 variáveis result ant es,  que apresent ou u m ní vel 

de confi abili dade satisfatóri o co m o coeficient e Al pha de Cr onbach de 0, 91,  o resultado da 

mat riz r ot aci onada i dentificou as  cargas  fat oriais de  cada variável  e m r elação aos  4 f at ores 

extraí dos, como apresentadas na tabel a 30.  

Tabel a 30: Matriz de fator rot ativa, grupo al unos.  

Mat ri z de fator rotati va
a
 

  

Fat ores 

1 2 3 4 

T1 A Co mput adores 
   

0, 80 

T1B I mpressoras 
   

0, 84 

T2 A O aspect o visual dos laborat órios de infor máti ca é atrativo 
  

0, 92 
 

T2B As i nst alações físicas dos laborat óri os de i nfor mática são manti das 

conservadas para os usuári os   
0, 91 

 

C2 Quando você apresent a um probl e ma ou uma necessi dade para a Central de 

Servi ços de TI, os funci onári os de TI mostra m i nteresse e m resol vê-l o 
0, 71 

   

T3 A Apresent a m facilidade de ent endi ment o. - Tel as do Mi nha Unisul 
 

0, 83 
  

T3B Apresent a m facilidade de ent endi ment o. - Rel at óri os (hist órico acadê mi co, 

ficha fi nanceira, etc.)  
0, 82 

  

T3C Apresent a m bo m aspect o visual. - Telas do Mi nha Uni sul 
 

0, 87 
  

T3 D Apresent a m bo m aspect o visual. - Rel at óri os (hist órico acadê mi co, ficha 

fi nanceira, etc.)  
0, 89 
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C4 A Central de Servi ços de TI tem habili dade de prest ar serviços de TI com 

exati dão (se m erros). 
0, 70 

   

R2 Se você te m u ma necessi dade urgent e, recebe at endi ment o imedi at o da Central 

de Serviços de TI. 
0, 70 

   

R3 A Central de Servi ços de TI resol ve seus probl e mas e dúvi das no mo ment o 

adequado.  
0, 77 

   

S1 Você se sent e seguro quando se relaci ona com a Central de Servi ços de TI.  0, 78 
   

S2 O co mporta ment o dos funci onári os da Central de Servi ços de TI i nspira 

confi ança.  
0, 83 

   

S3 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI tê m o conheciment o requeri do 

para atender suas de mandas.  
0, 82 

   

S4 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI estão se mpre seguros quando 

responde m suas quest ões. 
0, 85 

   

E1 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI compreende m as necessi dades 

específicas apresent adas por você.  
0, 82 

   

E3 A Central de Servi ços de TI tem f unci onári os de TI que dão at enção às suas 

necessi dades. 
0, 75 

   

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

A il ustração dessa tabel a cont a com as cargas que apresent a m val ores superiores a 0, 50.  

Para o pri meiro fat or  extraí do co m 34, 5 % da variânci a t ot al,  foi  observado que as  car gas 

fat oriais,  consi derando os  critéri os  de HAI R et  al.(2005),  apont a m para 10 vari áveis 

di stri buí das  nas  di mensões  confiabili dade,  capaci dade de respost a,  e mpatia e co m mai or 

represent ação na di mensão segurança.  Quant o ao carrega ment o de cada vari ável,  i ni ci ando 

pel a di mensão segurança ( S1,  S2,  S3 e  S4)  t êm- se a so ma  de  3, 2.  As  de mai s  vari áveis 

apresent ara m cargas  fat oriais menores,  para di mensão e mpatia os  it ens  E1 e  E3 s o ma m car ga 

de 1, 6,  os  it ens  R2 e  R3 (di mensão capaci dade de respost a)  soma m car ga de 1, 4 e  os  it ens  C2 

e C4 (di mensão confi abilidade) soma m carga de 1, 4.  

Para o segundo fat or  extraí do co m 51, 1 % de variânci a t ot al,  foi  observado que as  car gas 

fat oriais apont a m para 4 vari áveis  de u ma  úni ca di mensão,  a t angí veis.  O carrega ment o das 

variáveis  ( T3A,  T3B,  T3C e  T3 D),  que est ão rel aci onadas  à facili dade de  ent endi ment o e 

aspect os visuais das telas e relat óri os dos siste mas da Mi nha Uni sul, soma m carga de 3, 4.  

Para o t erceiro fat or  extraí do co m 62 % de  poder  explicativo de variânci a total,  foi  observado 

que as  cargas  fat oriais apont a m para 2 variáveis  da mes ma  di mensão,  a t angí veis,  assi m co mo 

no fat or  2.  O carrega ment o das  vari áveis  ( T2A e T2B),  que est ão rel acionadas  ao aspect o 

atrati vo dos laborat óri os de i nfor mática e à preservação, soma carga de 1, 8.   

Fi nalizando co m o últi mo fat or  extraí do,  co m poder  explicati vo de 71 % de variânci a t ot al,  o 

fat or  4 apresent a cargas f at oriais si gnificati vas  e m 2 variáveis  da di mensão t angí veis.  O 
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carrega ment o das  vari áveis  ( T1A e  T1B),  que est ão rel aci onadas  aos  co mput adores  e 

i mpressoras utilizadas na IES, soma m carga de 1,6.  

Co m os  fat ores  de carga i dentificados  no gr upo al unos,  pode-se i nferir  que duas  di mensões 

infl uenci a m co m mai or carrega ment o a percepção da quali dade de serviço,  a  di mensão 

segurança e a  di mensão t angí veis.  A di mensão segurança f oi  a  que apresent ou mai or 

infl uênci a,  com carga tot al  de 3, 2,  sugeri ndo que os  al unos  avaliam positi va ment e o 

conheci ment o e a  capacidade dos  pr ovedores  de TI  e m t rans mitir  respostas  co m segurança, 

at endendo o requisit o de aceitação.  A di mensão tangí veis  apresent ou carga t ot al  de 3, 4 ( no 

fat or  2),  sugeri ndo que os  al unos  t a mbé m avalia m positi va ment e as  quest ões  rel aci onadas  aos 

equi pa ment os,  aparências  das  i nstalações  físicas,  t elas,  rel at óri os  e di sponi bili dade dos 

siste mas, atendendo o requisit o de aceitação.  

A análise mostra 3 fat ores  di sti nt os  (fat or  2,  fat or  3 e fat or  4)  sendo explicados  por  vari áveis 

relaci onadas  a mes ma  dimensão (t angí veis).  O f ator  2 f oi  explicado pel as  variáveis  T3A,  T3B, 

T3C e  T3 D,  o fat or  3 pelas  variáveis  T2A e  T2B e o fat or  4 f oi  explicado pel as  vari áveis  T1 A 

e T1B.  Isso pode t er  ocorri do,  na percepção do gr upo al unos,  pel o fat o de que as  vari áveis 

pode m est ar relaci onadas a mais de uma di mensão, e não apenas a uma.   

Essa di stri bui ção da carga fat orial  de f or ma atí pica pode ser  explicada por  u ma  r el ação de 

forte i nt ensi dade entre as di mensões  (fat ores)  e pela dificul dade do respondent e e m separar  as 

variáveis segundo a mesma l ógi ca da teoria vi gente. 

A di mensi onali dade do i nstrument o de pesquisa adapt ado para TI,  utilizando a  escal a 

SERVPERF ( CRONI N;  TAYLOR,  1992),  por  mei o da análise fat orial, no caso do gr upo 

al unos,  não confir mou a existênci a das  ci nco dimensões  pr opost as  por  Parasura man et  al. 

(1988)  co mo o esperado,  o mes mo ocorreu no est udo de Cl arke et  al.  (2007) e  Cr oni n e Tayl or 

(1992).  Isso mostra que a  percepção real  desses  gr upos  não confir ma todas  as  vari áveis 

teóricas.  O esperado é que cada fat or  f osse explicado por  u m gr upo de variáveis  rel aci onado a 

u ma úni ca di mensão de quali dade de servi ços, o que não ocorreu.  

 

4. 5. 2 Análise fatori al - Grupo col aboradores 

 

Segui ndo a  mes ma  or dem das  et apas  realizadas  para o gr upo al unos,  para o conj unt o de  dados 

do gr upo col aboradores  foi  realizada a adequabilidade dos  dados  por  mei o do t este de Kai ser-
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Me yer- Ol kli n ( KMO),  que apresent ou o val or  0,90,  dentro do aceitável.  Fora m obser vadas 

correl ações  suficient es  que j ustificasse m a  análise fat orial,  onde revel ou u m nú mer o 

subst anci al de correlações mai ores que 0, 30 ( HAI R et al. 2005).  

Após  a  observação da mat riz não r ot aci onada gerada,  utilizando o ACP,  verificou-se as 

comunali dades,  e f oram encontradas  na a mostra carrega ment os  i nferi ores  ao mí ni mo 

aceitável,  0, 50 Hair  et  al.  (2005),  havendo a  necessi dade de eli mi nação,  como il ustrado na 

tabel a 31.  

Tabel a 31: Co munali dades de cada variável. 

Co munali dades 

  Ini ci al Extração 

T1 A 1, 00 0, 72 

T1B 1, 00 0, 75 

T2 A 1, 00 0, 90 

T2B 1, 00 0, 91 

C1 1, 00 0, 61 

C2 1, 00 0, 55 

T3 A 1, 00 0, 69 

T3B 1, 00 0, 77 

T3C 1, 00 0, 73 

T3 D 1, 00 0, 75 

T4 1, 00 0, 34 

C3 1, 00 0, 38 

C4 1, 00 0, 47 

R1 1, 00 0, 59 

R2 1, 00 0, 67 

R3 1, 00 0, 70 

S1 1, 00 0, 72 

R4 1, 00 0, 45 

S2 1, 00 0, 75 

S3 1, 00 0, 77 

S4 1, 00 0, 74 

E1 1, 00 0, 74 

E2 1, 00 0, 54 

E3 1, 00 0, 64 

E4 1, 00 0, 37 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

As  vari áveis  encontradas,  como il ustrado na t abela 31,  co m vari ânci a i nferi or  a  0, 50 f ora m 

excl uí das  na análise fat orial.  São el as:  variável  da di mensão t angí veis,  T4 co m vari ânci a de 
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0, 34;  variáveis  da di mensão confiabili dade,  C3 co m vari ânci a de 0, 38 e  C4 co m vari ânci a de 

0, 47;  variável  da di mensão capaci dade de resposta,  R4 co m 0, 45;  e variável  da di mensão 

e mpatia, E4 com 0, 37.  

Após  a eli mi nação dessas  5 variáveis  a análise fat orial  foi  co mputada nova ment e e 

identificou-se,  após  observação da matriz r ot ativa,  a necessi dade de excl usão de  mai s  2 

variáveis,  S1 ( di mensão segurança)  e  E3 (e mpatia)  por  est are m i nfl uenciando dois  fat ores  ao 

mes mo t e mpo,  a mbi guidade ( HAI R et  al.,  2005).  A variável  S1 i nfl uenci ou co m 

carrega ment o superi or  a 0, 50 os  fat ores  1 e  2,  assi m co mo a  vari ável E3 que t a mbé m 

infl uenci ou o fat or 1 e o fat or 2.   

Co m a  excl usão das  7 variáveis,  um novo t este de KMO f oi  realizado,  encontrando o 

resultado de 0, 85.  Após  comput ada a matriz r ot acionada,  fora m extraí dos  5 fat ores  co m poder 

de explicação de 73, 8 % da variânci a t otal, como ilustrado na tabel a 32.   

Tabel a 32: Fat ores extraídos para o grupo col aboradores.  

Vari ânci a total explicada 

Fat ores Engenval ue 

% 

cu mul ati va 

1 7, 1 39, 5 

2 2, 2 51, 8 

3 1, 7 61, 2 

4 1, 2 67, 8 

5 1, 1 73, 8 

Mét odo de Extração: Análise de Co mponent e 

Pri nci pal. 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

A t abel a 32 il ustra a variânci a t ot al  explicada,  por mei o dos  5 fat ores  extraídos,  i dentificando 

os val ores aut oval ores e a variânci a explicada acumul ati va de cada um.  

Por  mei o da análise realizada na massa de dados  co mpost a por  18 variáveis,  o ní vel  de 

confi abili dade apresent ou-se satisfat óri o,  com o coeficient e Al pha de Cr onbach de 0, 89. 

Fora m i dentificadas  as  cargas  fat oriais de cada variável  e m r el ação aos  5 f at ores  extraí dos 

após uma nova matriz rotaci onada, como apresentadas na tabel a 33.  

Tabel a 33: Matriz de fator rot ativa, grupo col aboradores.  

Mat ri z de fator rotati va
a
 

    Co mponent e 
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1 2 3 4 5 

T1 A Co mput adores 
    

0, 82 

T1B I mpressoras 
    

0, 87 

T2 A O aspect o visual dos laborat órios de infor máti ca é atrativo.  
   

0, 95 
 

T2B As i nst alações físicas dos laborat óri os de i nfor mática são manti das 

conservadas para os usuári os.    
0, 94 

 

C1 Quando a Central de Servi ços de TI promet e um serviço e m u m 

det er mi nado perí odo de te mpo, ela real ment e cumpre.  
0, 72 

    

C2 Quando você apresent a um probl e ma ou uma necessi dade para a Central 

de Serviços de TI, os funci onári os de TI mostra m i nteresse em resol vê-

lo. 
0, 69 

    

T3 A Apresent a m facilidade de ent endi ment o. - Tel as do Mi nha Unisul 
  

0, 78 
  

T3B Apresent a m facilidade de ent endi ment o. - Rel at óri os (hist órico 

acadê mi co, ficha fi nanceira, etc. )   
0, 85 

  

T3C Apresent a m bo m aspect o visual. - Telas do Mi nha Uni sul 
  

0, 83 
  

T3 D Apresent a m bo m aspect o visual. - Rel at óri os (hist órico acadê mi co, ficha 

fi nanceira, etc.)   
0, 84 

  

R1 A Central de Servi ços de TI infor ma exat a ment e quando os servi ços 

serão realizados.  
0, 74 

    

R2 Se você te m u ma necessi dade urgent e, recebe at endi ment o imedi at o da 

Central de Servi ços de TI. 
0, 76 

    

R3 A Central de Servi ços de TI resol ve seus probl e mas e dúvi das no 

mo ment o adequado.  
0, 74 

    

S2 O co mporta ment o dos funci onári os da Central de Servi ços de TI i nspira 

confi ança.   
0, 75 

   

S3 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI tê m o conheciment o 

requeri do para at ender suas demandas.   
0, 86 

   

S4 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI estão se mpre seguros 

quando responde m suas questões.   
0, 79 

   

E1 Os funci onári os da Central de Servi ços de TI compreende m as 

necessi dades específicas apresent adas por você.   
0, 76 

   

E2 A Central de Servi ços de TI busca o fortaleci ment o da rel ação com os 

usuári os. 
0, 56 

    

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

A t abel a 33 il ustra as cargas que apresent a m val ores superi ores a 0, 50.  

Para o pri meiro fat or  extraí do co m 39, 5 % de variânci a t ot al,  foi  observado que as  car gas 

fat oriais apont a m para 6 vari áveis di stri buí das  nas  di mensões  confi abili dade,  capaci dade de 

respost a e e mpatia,  mas  co m mai or  represent ação na di mensão capacidade de respost a. 

Quant o ao carrega ment o de  cada variável,  i ni ciando pel a di mensão capaci dade de r espost a 

( R1,  R2 e  R3)  t ê m-se a soma  de 2, 2.  As  de mais  variáveis  apresent aram car gas  fat ori ais 

menores,  para di mensão confiabili dade os  it ens  C1 e  C2 so ma m car ga de 1, 4,  e o it e m E2 

(di mensão e mpatia) apresenta a carga 0, 6.  

Para o segundo fat or  extraí do,  fat or  2,  co m poder de  explicação de 51, 8 % de vari ânci a t ot al, 

foi  observado que as  cargas  fat oriais apont a m para 4 vari áveis  di stri buídas  nas  di mensões 

segurança e e mpatia.  Com mai or  represent ação na di mensão segurança,  co m os  it ens  S2,  S3 e 
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S4,  rel aci onados  ao co mporta ment o dos  pr ovedores  de TI  quant o à confiança i nspirada,  ao 

conheci ment o requeri do para at ender  as  de mandas  e segurança nas  respost as  dadas  aos 

usuári os, soma m carga de 2, 4.   

Para o t erceiro fat or  extraí do,  fat or  3,  co m poder  explicativo de 61, 2 % da  variânci a t ot al,  foi 

observado que as  cargas  fat oriais apont a m para 4 variáveis  da di mensão t angí veis.  O 

carrega ment o das  variáveis  ( T3A,  T3B,  T3C e  T3D)  que est ão rel aci onadas  à facili dade de 

ent endi ment o e aspect os vi suais  das  t el as  e  rel atóri os  dos  siste mas  da  Minha Uni sul,  so ma m 

carga de 3, 3.  

Para o fat or  4,  com poder explicati vo de 67, 8 % da variânci a t ot al,  foi  observado que as  car gas 

fat oriais apont a m para 2 variáveis  da di mensão t angí veis.  O carrega ment o das  vari áveis  T2 A 

e T2B,  que est ão rel acionadas  ao aspect o atrativo dos  l aborat óri os  de i nfor máti ca e à 

conservação, soma m carga de 1, 9.  

Úl ti mo fat or  extraí do,  com poder  explicati vo de 73, 8 % de vari ânci a t ot al,  o fat or  5 apresent a 

cargas  fat oriais si gnificativas  e m 2 variáveis  da di mensão t angí veis.  O carrega ment o das 

variáveis ( T1A e  T1B),  que est ão rel aci onadas  aos  co mput adores  e i mpressoras  utilizadas  na 

I ES, soma m carga de 1, 7. 

Out ra i dentificação é  que co m os  fat ores  de carga identificados  no gr upo colaboradores,  pode-

se i nt erpret ar  que u ma di mensão i nfl uencia co m mai or  carrega mento a  percepção da 

quali dade de servi ço,  a di mensão t angí veis,  que apresent ou carga t ot al  de 3, 4 ( no fat or  3), 

sugeri ndo que os  colaboradores  t a mbé m avalia m positi va ment e quest ões  co mo, 

equi pa ment os,  aparências  das  i nstalações  físicas,  t elas,  rel at óri os  e di sponi bili dade dos 

siste mas, atendendo o requisit o de aceitação.  

A análise dos  resultados,  se mel hant e a dos  al unos,  mostra 3 fat ores  di sti ntos  (fat or  3,  fat or  4 e 

fat or  5)  sendo explicados por  variáveis  rel aci onadas  a mes ma  di mensão (t angí veis).  O f at or  3 

foi  explicado pel as  variáveis  T3A,  T3B,  T3C e  T3D,  fat or  4 pel as  variáveis T2A e  T2B e  o 

fat or  5 f oi  explicado pelas  variáveis  T1A e  T1B.  Co m esse  resultado,  se co mparado co m o 

resultado do gr upo al unos,  i nt erpret a-se que para a mbos  os  gr upos  as  variáveis pode m est ar 

relaci onadas  a mai s  de u ma  di mensão,  e não apenas  a u ma,  t al vez pel a dificul dade do 

respondent e e m separá-las.   

Quant o a di mensi onali dade do i nstrument o de pesquisa adapt ado para TI  co m base no model o 

SERVPERF,  assi m co mo realizado no conj unt o de dados  do gr upo al unos,  a análise fat orial, 



136 
 

sugeri da por  Zeit ha ml  et  al.  (1990)  para analisar  est udos  co m a  escala SERVQUAL,  no 

conj unt o de dados  do grupo col aboradores  não houve confir mação da existênci a das  ci nco 

di mensões  pr opost as  por  Parasura man et  al.  (1988).   Isso mostra que as  percepções  dos 

col aboradores  não confirma m t odas  as  variáveis  teóricas.  O esperado é que cada fat or  f osse 

explicado por  u m gr upo de  vari áveis rel aci onado a  u ma  úni ca di mensão de quali dade de 

servi ços, o que ta mbé m não ocorreu.  

 

4. 6 AVALI AÇÃO DA QUALI DADE DE SERVI ÇOS DE TI: TESTE T  

 

Para realizar  a análise comparati va das  percepções  da quali dade de servi ços  de TI  nos  gr upos 

al unos,  col aboradores  e pr ovedores  de TI,  que represent a m a mostras  i ndependent es  e  co m 

tamanhos  diferentes,  optou-se pel o Test e T de  Student.  Co mo o obj eti vo f oi  mostrar  se u m 

parâ metro difere de u m det er mi nado val or,  se m verificar  se é i nferi or  ou superi or,  usou-se o 

teste bilateral,  onde a  região de rej eição é  di vi di da e m duas  partes  i guais,  em que cada regi ão 

terá met ade do ní vel de significância.  

As  co mparações  seguiram a  segui nt e or de m:  co mparação do gr upo alunos  co m o gr upo 

col aboradores;  comparação do gr upo al unos  co m gr upo pr ovedores  de TI ;  e co mparação do 

gr upo col aboradores com o grupo provedores de TI.   

Co mparação grupo al unos vs grupo col aboradores 

Para pri meira co mparação,  por  mei o do soft ware SPSS,  f ora m utilizadas  as  vari áveis  co m 

comunali dades  aci ma de 0, 50,  resultant es  da análise fat orial  realizada no grupo al unos,  co mo 

descrita na seção 4. 4.  Fora m 18 vari áveis,  distri buídas  nas  ci nco di mensões, que fi zera m part e 

do teste t. Consi derando as segui nt es hi pót eses:  

Onde:  
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col aboradores. 

col aboradores. 

variânci as  i guais  não assumi das,  adot ando o nível  de si gnificância de 95 % ( α = 0, 05). 

Inicial ment e f oi  analisado o resultado do t este Levene,  que verifica a ho mogenei dade das 

variânci as.  Para a pri meira variável  analisada T1A,  a pr obabili dade do t este f oi  0, 99 que é 

superi or  a 0, 05,  dessa f or ma f oi  analisado o val or da  si g.  (2 t alled),  como o val or  é 0,  menor 

do que 0, 05 ent ão existe evi dênci a de diferenças  estatistica ment e si gnificativas  entre os  doi s 

gr upos, para essa variável, rejeitando a  para esse caso. Segui ndo o mes mo cál cul o da 

pri meira variável,  foi  elaborada a t abel a 34 co m a  co mpil ação de t odas  as  variáveis  e  seus 

Tabel a 34: Teste T para a comparação dos grupos al unos e col aboradores.  

  Levene Test e t para i gual dade de médi as Int erpretação 

  Si g.  t Df  Si g. (2) 

Di ferença 

médi a Hi pót ese nul a 

Co mput adores 0, 99 -4, 66 538, 75 0, 00 -0, 41 rejeitada 

I mpressoras 0, 23 -8, 46 561, 77 0, 00 -0, 77 rejeitada 

O aspect o  vi sual  dos  l aborat óri os  de  inf or máti ca  é 

atrati vo.  

 0, 00 0, 79 486, 79 0, 43 0, 10 aceita 

As  i nst alações  fí sicas  são  manti das c onservadas 

para os usuári os. 

 0, 00 1, 19 485, 96 0, 23 0, 15 aceita 

Quando  você  apresent a  u m pr obl ema  ou  u ma 
necessi dade  para  a  Central  de  Ser vi ços  de  TI,  os 

funci onári os  de  TI  mostra m i nt eresse e m r esol vê-

lo. 
 0, 00 -11, 88 688, 96 0, 00 -0, 83 Rej eitada 

Apresent a m f acili dade  de  ent endi ment o.  -  Tel as 

do Mi nha Uni sul 

 0, 00 -2, 29 683, 45 0, 02 -0, 20 Rej eitada 

Apresent a m facilidade de ent endi mento. – 
Rel at óri os 0, 00 -0, 94 669, 90 0, 35 -0, 08 Aceita 

Apresent a m bo m aspect o visual. - Telas do 

Mi nha Uni sul 0, 00 -2, 40 654, 77 0, 02 -0, 22 Rej eitada 

Apresent a m bo m aspect o visual. - Relat óri os 0, 00 -1, 53 664, 43 0, 13 -0, 13 Aceita 

A Central de Servi ços de TI tem habilidade de 

prestar serviços de TI com exati dão (se m erros). 0, 00 -11, 37 666, 35 0, 00 -0, 75 Rej eitada 

Se você te m uma necessi dade urgent e, recebe 

at endi ment o i medi at o da Central de Servi ços de 

TI.  0, 00 -11, 24 610, 35 0, 00 -0, 88 Rej eitada 

A Central de Servi ços de TI resol ve seus 
pr obl e mas e dúvi das no mo ment o adequado.  0, 00 -10, 90 630, 83 0, 00 -0, 78 Rej eitada 
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Você se sent e seguro quando se relaciona com a 
Central de Servi ços de TI. 0, 00 -12, 44 693, 90 0, 00 -0, 88 Rej eitada 

O co mport a ment o  dos  f unci onári os  da  Cent ral  de 

Servi ços de TI i nspira confiança.  

 0, 00 -12, 62 673, 88 0, 00 -0, 87 Rej eitada 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI têm 

o conheci ment o requeri do para atender suas 

de mandas. 0, 00 -12, 28 699, 70 0, 00 -0, 78 Rej eitada 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI estão 
se mpre seguros quando responde m suas quest ões. 0, 00 -11, 32 685, 54 0, 00 -0, 77 Rej eitada 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI 

co mpreende m as necessi dades específicas 
apresent adas por você.  0, 00 -11, 13 680, 51 0, 00 -0, 74 Rej eitada 

A Central de Servi ços de TI tem funcionári os de 

TI que dão atenção às suas necessi dades.  0, 00 -11, 06 633, 62 0, 00 -0, 77 Rej eitada 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

A t abel a 34 il ustra o resultado gerado pel o t este t  para os  gr upos  al unos  e col aboradores. 

Observa-se na segunda col una,  por  mei o do t este de  Levene,  os  val ores  da pr obabili dade do 

teste (si g.),  na qui nt a col una,  co m os  val ores  da est atística do t est e t, a  pr obabili dade de 

si gnificância do t est e,  sig ( 2).  E na últi ma col una o resultado da i nt erpretação,  onde aceita ou 

 

Co mparação grupo al unos vs grupo provedores de TI 

Segui ndo as  mes mas  t écni cas  utilizadas  na comparação ant eri or,  apenas  com alt eração do 

gr upo nas  hi pót eses  nula e alternati va,  a co mparação f oi  realizada para os  gr upos  al unos  e 

pr ovedores  de TI.  Foram as  mes mas  18 variáveis,  distri buí das  nas  ci nco di mensões,  que 

fizera m parte do teste t. Consi derando as segui nt es hi pót eses: 

pr ovedores de TI. 

pr ovedores de TI. 

Dessa f or ma,  analisado o resultado do t este Levene,  para a pri meira vari ável  T1 A a 

pr obabili dade do t este f oi 0, 008 que é  i nferi or  a 0, 05,  dessa f or ma  f oi  analisado o val or  da si g. 

(2 t alled),  como o val or  é 0, 03 menor  do que 0, 05 ent ão existe evi dênci a de diferenças 

estatistica ment e si gnificativas  entre os  dois  gr upos,  para essa variável.  Pressupondo que se 

el aborada a t abel a 35 com a  co mpil ação de t odas as  variáveis  e seus  respecti vos  resultados, 
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Tabel a 35: Teste t para a comparação dos grupos al unos e provedores de TI. 

  Levene Test e t para i gual dade de médi as Int erpretação 

  Si g.  t Df  Si g. (2) 

Di ferença 

médi a Hi pót ese nul a 

Co mput adores 0, 01 -2, 23 25, 71 0, 04 -0, 47 Rej eitada 

I mpressoras 0, 07 -4, 67 26, 11 0, 00 -0, 98 Rej eitada 

O aspect o  vi sual  dos  l aborat óri os  de  inf or máti ca  é 

atrati vo.  

 0, 04 -3, 19 26, 01 0, 00 -0, 81 Rej eitada 

As  i nst alações  fí sicas  são  manti das c onservadas 

para os usuári os. 

 0, 00 -4, 21 27, 40 0, 00 -0, 94 Rej eitada 

Quando  você  apresent a  u m pr obl ema  ou  u ma 
necessi dade  para  a  Central  de  Ser vi ços  de  TI,  os 

funci onári os  de  TI  mostra m i nt eresse e m r esol vê-

lo. 
 0, 11 -3, 50 25, 89 0, 00 -0, 67 Rej eitada 

Apresent a m f acilidade  de  ent endi ment o.  -  Tel as 

do Mi nha Uni sul 

 0, 09 0, 79 26, 24 0, 44 0, 17 Aceita 

Apresent a m facilidade de ent endi mento. – 
Rel at óri os 0, 00 -0, 56 27, 19 0, 58 -0, 11 Aceita 

Apresent a m bo m aspect o visual. - Telas do 

Mi nha Uni sul 0, 25 -0, 28 25, 59 0, 78 -0, 07 Aceita 

Apresent a m bo m aspect o visual. - Relat óri os 0, 03 0, 05 26, 14 0, 96 0, 01 Aceita 

A Central de Servi ços de TI tem habilidade de 
prestar serviços de TI com exati dão (se m erros). 0, 04 -3, 99 25, 78 0, 00 -0, 73 rejeitada 

Se você te m uma necessi dade urgent e, recebe 

at endi ment o i medi at o da Central de Servi ços de 

TI.  0, 04 -5, 46 26, 63 0, 00 -0, 98 rejeitada 

A Central de Servi ços de TI resol ve seus 

pr obl e mas e dúvi das no mo ment o adequado.  0, 00 -5, 75 27, 44 0, 00 -0, 88 rejeitada 

Você se sent e seguro quando se relaciona com a 

Central de Servi ços de TI. 0, 03 -2, 34 25, 89 0, 03 -0, 46 rejeitada 

O co mport a ment o  dos  f unci onári os  da  Cent ral  de 

Servi ços de TI i nspira confiança.  

 0, 14 -4, 90 25, 99 0, 00 -0, 91 rejeitada 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI têm 
o conheci ment o requeri do para atender suas 

de mandas. 0, 16 -2, 81 25, 45 0, 01 -0, 54 rejeitada 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI estão 
se mpre seguros quando responde m suas quest ões. 0, 00 -2, 63 26, 15 0, 01 -0, 48 rejeitada 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI 

co mpreende m as necessi dades específicas 
apresent adas por você.  0, 06 -3, 17 26, 02 0, 00 -0, 57 rejeitada 

A Central de Servi ços de TI tem funcionári os de 

TI que dão atenção às suas necessi dades. 0, 02 -6, 25 26, 58 0, 00 -1, 03 rejeitada 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

A t abel a 35 il ustra o resultado gerado pel o t est e t  para os  gr upos  al unos  e pr ovedores  de  TI. 

Observa-se na segunda col una,  por  mei o do t este de  Levene,  os  val ores  da pr obabili dade do 

teste (si g.),  na qui nt a col una,  co m os  val ores  da est atística do t est e t, a  pr obabi li dade de 

si gnificância do t est e,  sig ( 2).  E na últi ma col una o resultado da i nt erpretação,  onde aceita ou 
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Co mparação grupo colaboradores vs grupo provedores de TI 

Consi derando as  mes mas  t écni cas  utilizadas  na co mparação gr upo al unos  vs  gr upo 

col aboradores,  apenas  com alt eração do gr upo nas  hi pót eses  nul a e alternativa,  a co mparação 

foi  realizada para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de TI.  Fora m as  mes mas  18 vari áveis, 

di stri buí das  nas  ci nco di mensões,  que fi zera m parte do t est e t.  Consi derando as  segui nt es 

hi pót eses: 

pr ovedores de TI. 

gr upo provedores de TI. 

Dessa f or ma,  analisado o resultado do t est e Levene,  para a pri meira variável  T1 A,  a 

pr obabili dade do t este f oi  0, 03 que é i nferi or  a 0, 05,  dessa f or ma  f oi  analisado o val or  da si g. 

para esse caso,  pressupondo que para essa variável  as  percepções  são i guais.   Segui ndo 

mes mo cál cul o da pri meira variável,  foi  el aborada a t abel a 36 co m a  co mpilação de  t odas  as 

rejeitada.  

Tabel a 36: Teste t para a comparação dos grupos col aboradores e provedores de TI. 

  Levene Test e t para i gual dade de médi as Int erpretação 

  Si g.  t Df  Si g. (2) 

Di ferença 

médi a Hi pót ese nul a 

Co mput adores 0, 03 -0, 27 29, 19 0, 79 -0, 06 Aceita 

I mpressoras 0, 02 -0, 99 29, 43 0, 33 -0, 22 Aceita 

O aspect o  vi sual  dos  l aborat óri os  de  inf or máti ca  é 

atrati vo.  

 0, 00 -3, 39 31, 90 0, 00 -0, 91 Rej eitada 

As  i nst alações  fí sicas  são  manti das c onservadas 

para os usuári os. 

 0, 00 -4, 55 36, 29 0, 00 -1, 09 Rej eitada 

Quando  você  apresent a  u m pr obl ema  ou  u ma 

necessi dade  para  a  Central  de  Ser vi ços  de  TI,  os 

funci onári os  de  TI  mostra m i nt eresse e m r esol vê-

lo. 

 0, 68 0, 77 26, 66 0, 44 0, 15 Aceita 

Apresent a m f acilidade  de  ent endi ment o.  -  Tel as 

do Mi nha Uni sul 

 0, 64 1, 64 27, 20 0, 11 0, 37 Aceita 

Apresent a m facilidade de ent endi mento. – 

Rel at óri os 0, 16 -0, 14 28, 72 0, 88 -0, 03 Aceita 
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Apresent a m bo m aspect o visual. - Telas do 
Mi nha Uni sul 0, 53 0, 56 26, 72 0, 58 0, 14 Aceita 

Apresent a m bo m aspect o visual. - Relat óri os 0, 62 0, 62 27, 36 0, 54 0, 14 Aceita 

A Central de Servi ços de TI tem habilidade de 

prestar serviços de TI com exati dão (se m erros). 0, 90 0, 13 26, 84 0, 90 0, 02 Aceita 

Se você te m uma necessi dade urgent e, recebe 

at endi ment o i medi at o da Central de Servi ços de 
TI.  0, 33 -0, 56 29, 20 0, 58 -0, 10 Aceita 

A Central de Servi ços de TI resol ve seus 

pr obl e mas e dúvi das no mo ment o adequado.  0, 29 -0, 67 30, 02 0, 51 -0, 11 Aceita 

Você se sent e seguro quando se relaciona com a 
Central de Servi ços de TI. 0, 77 2, 11 26, 60 0, 06 0, 42 Aceita 

O co mport a ment o  dos  f unci onári os  da  Cent ral  de 

Servi ços de TI i nspira confiança.  
 0, 87 -0, 21 27, 01 0, 84 -0, 039 aceita 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI têm 

o conheci ment o requeri do para atender suas 
de mandas. 0, 77 1, 24 25, 98 0, 22 0, 24 aceita 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI estão 

se mpre seguros quando responde m suas quest ões. 0, 21 1, 62 27, 05 0, 12 0, 30 aceita 

Os funci onári os da Central de Servi ços de TI 
co mpreende m as necessi dades específicas 

apresent adas por você.  0, 78 0, 95 26, 95 0, 35 0, 17 aceita 

A Central de Servi ços de TI tem funcionári os de 

TI que dão atenção às suas necessi dades.  0, 33 -1, 56 28, 59 0, 13 -0, 26 aceita 

Font e: El aborada pel o autor, 2014.  

A t abel a 28 il ustra o resultado gerado pel o t este t  para os  gr upos  col aboradores  e pr ovedores 

de TI.  Observa-se na segunda col una,  por  mei o do t este de Levene,  os  val ores  da 

pr obabili dade do t este (si g.),  na qui nt a col una,  com os  val ores  da est atística do t est e t,  a 

pr obabili dade de si gnificância do t este,  si g (2).  E na últi ma col una o resultado da 

 

Res ultados i dentificados por di mensão 

Identificou-se que os  resultados  encontrados  co m o t este t  f oi  o mes mo para as  co mparações 

do grupo al unos com o grupo col aboradores e do gr upo al unos com grupo pr ovedores de TI.  

Analisando os  resultados  encontrados  co m o t este t,  quant o às  vari áveis  da di mensão 

tangí veis,  i nt erpret a-se que das  8 vari áveis, 4 apresent ara m i gual dade das  not as  e  4 

apresent ara m diferença.  Dest a f or ma  não se pode afir mar  que há diferença,  ou que não há 

diferença na t ot alidade para est a di mensão t ant o e m r el ação aos  al unos  versus  col aboradores 

quant o e m relação aos alunos versus provedores de TI.  

Para a di mensão confiabili dade,  co mpost a por  duas  variáveis,  C2 ( provedores  mostra m 

interesse e m r esol ver  os pr obl e mas)  e  C4 ( habilidade de prestar  servi ços  co m exati dão)  os 
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para est a di mensão t anto para al unos  versus  col aboradores  quant o para al unos  versus 

pr ovedores de TI.  

Na  di mensão capaci dade de resposta,  composta por  R2 (at endi ment o imedi at o,  quando há 

ur gência)  e R3 (resol ução das  dúvi das  e pr obl emas  no mo ment o adequado)  os  result ados 

nest a di mensão entre al unos e col aboradores e entre al unos e provedores de TI.  

Da  mes ma  f or ma  para a di mensão segurança,  co mpost a por  S1 (segurança quando se 

relaci ona co m a  central), S2 (comport a ment o i nspira confiança),  S3 (conheci ment o requeri do 

para at ender  as  de mandas)  e S4 ( provedores  seguros  quando responde m as  dúvi das)  onde os 

nest a di mensão entre os alunos e os col aboradores e entre os al unos e os provedores de TI.  

Na  di mensão e mpati a,  compost a por  E1(compreende m as  necessi dades específicas)  e  E3 

havendo diferenças  si gnificativas  nest a di mensão t ant o entre os  al unos  e os  col aboradores 

quant o entre os al unos e os provedores de TI.  

Analisando os  resultados  encontrados  para a co mparação grupo col aboradores  co m o 

grupo provedores  de  TI,  quant o as  variáveis  da di mensão t angí veis,  i nt erpreta-se que das  8 

variáveis,  6 apresent ara m i gual dade das  not as  e 2 apresent ara m diferença.  Dest a f or ma,  não se 

pode afir mar que há diferença, ou que não há diferença na tot ali dade para esta di mensão.  

Para a di mensão confiabili dade,  co mpost a por  duas  variáveis,  C2 ( provedores  mostra m 

interesse e m r esol ver  os pr obl e mas)  e  C4 ( habilidade de prestar  servi ços  co m exati dão)  os 

si gnificati vas entre os dois grupos.  

Na  di mensão capaci dade de resposta,  composta por  R2 (at endi ment o imedi at o,  quando há 

ur gência)  e R3 (resol ução das  dúvi das  e pr obl emas  no mo ment o adequado)  os  result ados 

entre os dois grupos.  

Da  mes ma  f or ma  para a di mensão segurança,  co mpost a por  S1 (segurança quando se 

relaci ona co m a  central), S2 (comport a ment o i nspira confiança),  S3 (conheci ment o requeri do 
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para at ender  as  de mandas)  e S4 ( provedores  seguros  quando responde m as  dúvi das)  onde os 

Na  di mensão e mpatia,  compost a por  E1(compreende m as  necessi dades específicas)  e  E3 

havendo diferenças.  

 

4. 7 ANÁLI SE QUALI TATI VA DA QUESTÃO ABERTA 

 

A quest ão aberta utilizada nos  questi onári os  f oi assi m enunci ada:  “ Coment ári os  (expresse 

inf or mações/ opi ni ões  sobre a quali dade dos  servi ços  prest ados  pel a Central  de Servi ços  de 

TI  da Uni sul)”.  Obt eve-se u m t ot al  de 126 respost as  para est a quest ão,  das  quais  120 de 

usuári os e 6 de provedores de servi ços de TI.  

O cont eúdo das  respost as  f oi  analisado a  partir  da t écni ca de cat egorização ( SAUNDERS, 

LE WI S;  THORNHI LL,  2009;  MI NAYO,  2004).  Est a t écni ca f oi  utilizada co m o obj eti vo de 

verificar  a existênci a,  no cont ext o pesquisado,  de outras  di mensões  (cat egorias)  e/ ou outras 

subcat egorias  não previstas  no model o t eórico ( SERVPERF).  Assi m,  a  defi ni ção das 

cat egorias preli mi nares segui u as di mensões e respecti vos itens do SERVPERF.  

Pr ocedeu-se à l eit ura dos  dados  realizando “recortes” de cada resposta e m t ópi cos  de 

infor mação,  t e mas  ou assunt os  rel aci onados  às  cat egorias  prelimi nares,  conf or me 

recomendações  de Mi nayo ( 2002)  vi sando i dentificar  o seu ali nha ment o às  cat egori as 

preli mi nares  e m seus  di ferent es  ní veis.  O quadro 8 il ustra est e pr ocesso para a  di mensão 

Tangí veis,  i dentificando cat egorias  preli mi nares  e r especti vos  ní veis  e trechos  das  respost as 

correspondent es. 

Quadro 8: Cat egorização – Di mensão tangí veis 

Cat egori a 

preli mi nar 

(ní vel 1) 

Cat egori a 

preli mi nar (ní vel 

2) 

 

Cat egori a 

preli mi nar (ní vel 

3) 

Trechos  

1  

Tangí veis 

1. 1  

Har dware 

 

  

  

 1. 1. 1 

Co mput adores 

“[...] os  equi pa ment os  dos  l aborat óri os  est ão ultrapassados” 

(al unos);  

“[...]  os  co mput adores  da  bi bli ot eca  são muit o r ui ns” 

(al unos);  
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“[...]  necessi dade  de  a mpliação na  quanti dade  de 

equi pa ment os  para  al unos  nos  set ores  ad mi nistrativos” 

(al unos);  

“[...]  os  co mput adores  da  bi bli ot eca  não f unci ona m” 

(al unos);  

“[...]  precisa mos  de  mai s  mi cros  para  que  possa mos 

at ender  t odas  as  necessi dades  do  a mbul at óri o” 

(col aboradores);  

“[...]  funci onári os  são óti mos,  o  pr obl e ma  são as  máqui nas, 

co mput adores  que  e m muitos  set ores  est ão obsol et os” 

(col aboradores);  

“[...]  se  as  máqui nas  não f osse m t ão obsol et as  não 

precisaría mos  cha mar  t ant o os  servi ços  da  ti  para  arrumá-

las” (col aboradores); 

“[...]  os  servi ços  prest ados  são  óti mos,  mas  na  sua  mai ori a 

são r ecorrent es  de  equi pa ment os  j á  muit o sucat eados” 

(col aboradores); 

“[...]  a  mi nha  dificul dade  apenas  é  co m as  uni dades,  onde 

os comput adores são mai s precári os” (colaboradores);  

“[...]  mi croco mput adores  precisa m ser  at ualizados,  t e mos 

muit as  máqui nas  anti gas  e l ent as  (i ncl usi ve  co m os 

desat ualizados)” (col aboradores). 

  

 1. 1. 2 

I mpressoras 

 “[...]  Funci onári os  são ótimos,  o  pr obl e ma  são  as 

i mpressoras  que  e m muit os  set ores  est ão obsol et os” 

(col aboradores);  

“[...]  As  ati vi dades  e  quali dade  das  i mpressoras  dei xa  a 

desejar” (colaboradores). 

  1. 2 Laborat óri os     

  

 1. 2. 1 As pect o 

Vi sual  

“[...] Gostaria  que  a  Uni sul  f ornecesse  aos  al unos  e  de mai s 

col aboradores  espaços  de vi sual  mai s  atrati vo” 

(col aboradores);  

“[...] Tornar os laborat óri os mais atrativos” (al unos).  

  

 

1. 2. 2 

Conservação   

 

 

1. 2. 3 

Infraestrut ura 

“[...] Laborat óri os com mesas para not ebook” (al unos);  

“[...] To madas para not ebook são anti gas” (al unos);  

“[...]  Apenas  posso sugerir  para  que  t enha  mai s  de  u m 

laborat óri o de TI” (al unos). 

  1. 3 Siste mas    

  

 

1. 3. 1 

Ent endi ment o – 

Tel as 

“[...]  Não  consi go achar  al gumas  coi sas  no  Mi nha Unisul  as 

vezes quando preciso” (al unos);  

“[...]  Mel hori a  nas  t el as  e  r el at óri os  do  Mi nha  Uni sul ” 

(al unos). 

  

 

1. 3. 2 

Ent endi ment o – 

Rel at óri os 

“[...]  Mel hori a  nas  t el as  e  r el at óri os  do  Mi nha  Uni sul ” 

(al unos). 

  

 

1. 3. 3 As pect o 

visual – Tel as 

“[...] Mi nha Uni sul  fei o visual ment e.  Te m muit a 

infor mação,  mas  o  l ayout  e  a  apresent ação das  i nfor mações 

são rui ns” (al unos). 

  

 

1. 3. 4 As pect o 

vi sual  – 

Rel at óri os   

  

 

1. 3. 5 

Di sponi bilidade 

dos siste mas 

“[...] O siste ma trava e cai mil vezes” (al unos);  

“[...]  Si ste ma  f ora  do  ar,  se m condi ções  de  acesso” 

(al unos);  

“[...]  O web mail  Uni sul  não  f unci ona  e m al guns  fi nais  de 

se mana e recessos” (col aboradores);  

“[...]  Est á  havendo  u m nú mer o si gnificati vo de 

i nterrupções no forneci ment o de conexão” (col aboradores).  
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1. 3. 6 Quali dade 

do  si nal  de 

i nternet 

“[...]  Pode  ser  mel horada  a  quest ão da  i nt ernet  se m fi o” 

(al unos); 

“[...] Rede Wi - Fi não funci ona à noite” (al unos); 

“[...]  Sou est agi ária  de  u m l aborat óri o de  pesquisa  na 

UNI SUL, o wi-fi lá é muit o rui m” (al unos); 

“[...]  Wi reless  não  f unci ona e m vári os  bl ocos  da  Pedra 

Br anca” (colaboradores);  

“[...] Wi-fi horrí vel” (colaboradores); 

“[...]  Rede  se m fi o horrí vel.  Se  eu  col ocar  u m que  t enho  e m 

casa vai funci onar mel hor” (alunos); 

“[...] Wi- Fi não vale nada” (alunos); 

“[...]  Deve m-se  rever  al guns  pont os  negati vos,  entre  el es  o 

si nal de wi-fi que está um tanto horrí vel ” (al unos); 

“[...]  A r ede  Wi - Fi  é  extrema ment e  fal ha,  al é m de  ser 

se mpre muit o lent o” (al unos); 

“[...]  A i nt ernet  wi -fi  da  Uni sul  é  péssi ma,  e m se  t rat ando 

da  i nt ernet  f orneci da  ao  Bl oco Pedagógi co ( Bl oco  D) ” 

(al unos); 

“[...]  Wi - Fi  na  sal a  133  do  bl oco B Dehon  pratica ment e 

não funci ona” (al unos); 

“[...] Só acho uma lenti dão a int ernet dos pcs da própri a 

Uni sul ” (al unos). 

 

 

1. 3. 7 

Facili dade  de 

uso 

“[...] O siste ma acadê mi co Mi nha Uni sul é um dos pi ores 

siste mas que já utilizei, não é ne m de l onge um siste ma 

int uitivo, ágil e prático” (al unos);  

“[...] Falta int egração entre os siste mas i nt ernos da Uni sul ” 

(col aboradores). 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Na  di mensão “t angí veis”,  no que di z respeit o à  cat egoria hardware,  tant o al unos  quant o 

col aboradores  referira m que as  máqui nas  – co mput adores  e i mpressoras  -  estão ultrapassadas 

e e m nú mer o menor  do que a  necessi dade.   Em relação a  “l aborat óri os”,  col aboradores  e 

al unos  pont uara m que o aspect o vi sual  dos  l aborat óri os  poderia ser  mai s atrati vo.  Quant o à 

“siste mas”,  os  al unos  apresentara m al gumas  sugest ões  de mel horias  na apresent ação das  t el as 

e dos  rel at óri os  dos  sistemas  do Mi nha Uni sul.  Para a “di sponi bili dade dos  siste mas”,  al unos 

e col aboradores  re met era m à  fragili dade do siste ma,  apont ando que os  ser vi ços  são 

interrompi dos al gumas vezes.  

Emer gira m três  cat egorias  e m ní vel  3.  A pri meira -  “i nfraestrut ura” -  que agr upou dados 

referentes  à i nfraestrut ura dos  l aborat óri os,  como por  exe mpl o “ mesas”,  “tomadas”,  “nú mer o 

de l aborat óri os”.   A segunda – “quali dade do sinal  de i nt ernet ” cont e mpl a os  depoi ment os 

com r el ação à  quali dade do servi ço Wi - Fi.  A t erceira – “facili dade de uso” – que  agr upou 

dados referent es à facili dade de utilização dos siste mas.  

 O quadro 9 il ustra al guns resultados da cat egorização para a di mensão Confiabili dade.  
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Quadro 9: Cat egorização – Di mensão Confi abilidade 

Cat egori a 

preli mi nar  

(ní vel 1) 

Cat egori a 

preli mi nar  

(ní vel 2) Trechos 

2 Confi abilidade 

2. 1 Cu mpr e  o 

pro meti do 

“[...] Se mpre  at enci osos  e cu mpre m co m o  s oli citado  co m 

co mpet ênci a” (colaboradores). 

  

2. 2 I nt eresse  e m 

resol ver  os 

probl e mas 

“[...] Muit as  vezes  os  f unci onári os  pouco  f aze m para  r esolver  nossos 

probl e mas.  Recebe mos  u ma  s i mpl es  resposta  " Não  posso f azer  nada", 

que, no caso, entende-se como "Vire-se” (al unos);  

“[...]  São pessoas  co m grande  quali dade,  responsabili dade  e  vont ade  de 

resol ver as situações que repassa mos para el es” (colaboradores);  

“[...]  Funci onári os  at enci osos,  proati vos  e  i nt eressados  e m at ender  as 

necessi dades dos col egas” (colaboradores).  

  

2. 3  Se m 

necessi dade  de 

reabert ura  de 

cha mados   

  

2. 4 Habili dade  de 

prest ar  servi ços 

co m exati dão 

“[...]  Muit as  vezes  resol ve m o  pr obl e ma  i ndi cado co m agi lidade,  mas 

depende o caso não dão assistênci a corret a devi da” (al unos);  

“[...]  Se mpre  prest ativos  e  at enci osos  e  co m efi ci ência  na  r esol ução  das 

quest ões solicitadas” (col aboradores);  

“[...]  A quali dade  percebi da  quando  do  at endi ment o ofereci do  pel os 

técni cos é not ável ”; (col aboradores)  

“[...]  Só  t enho a  el ogi ar,  sempr e  f o mos  muit o be m at endi dos  e  os 

probl e mas enca mi nhados para sere m resol vi dos” (col aboradores);  

“[...]  Equi pe  do  TI  Gr ande  Florianópolis  é  r esponsável,  organi zada  e 

se mpre at ende as nossas de mandas com excel ênci a” (col aboradores).  

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Na  di mensão confi abilidade,  e m r el ação às  categori as  “cumpre o prometi do”,  “i nteresse 

e m resol ver probl e mas” e  “habili dade em prestar servi ços  co m exati dão”,  os 

col aboradores  apont a m a presteza e eficiênci a com as  quais  os  pr ovedores  resol ve m seus 

pr obl e mas.  Já os  al unos  di scorda m,  afir mando que ne m se mpre obt é m sucesso ao pr ocurar  os 

servi ços  da TI.  Não se i dentificou nenhu m t recho referent e à cat egoria “Se m necessi dade de 

reabert ura de cha mados”.  Para esta di mensão não e mer gira m novas categorias.  

O quadr o 10 il ustra al guns  resultados  da cat egorização para a di mensão Capaci dade de 

resposta.  

Quadro 10: Cat egorização – Di mensão Capaci dade de respost a 

Cat egori a 

preli mi nar  

(ní vel 1) 

Cat egori a 

preli mi nar  

(ní vel 2) Trecho 

3 Capaci dade de 

resposta 

3. 1 I nf or mação 

quant o à  execução 

do serviço   

  

3. 2 At endi ment o 

i medi at o 

“[...]  Dúvi das  ur gent es  e  at endi ment os  vi a  e- mail  e  ‘ chat  onli ne’, 

deveri a m ser apri morados” (aluno);  

“[...]  Os  servi ços  pode m ser  respondi dos  mai s  rapi da mente,  u ma  vez 

que quando são acessados são por moti vos de urgênci a” (al uno);  
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 “[...]  Li ga mos  para  r esol ver  al gu ma  coi sa,  o  t el efone  t oca e  ni ngué m 

at ende, ne m e m cha mada de espera fica mos” (col aborador);  

“[...]  O t e mpo  de  para  at ender  o  t el efone  est á  muit o,  mas  muit o 

de morado” (col aborador). 

  

3. 3 Resol ução de 

servi ços  no 

mo ment o 

adequado 

“[...]  É cl aro que  al gu mas vezes  el es  de mora m para at ender  o 

cha mado” (al uno); 

“[...]  Quando  f oi  necessári o se mpre  me  at endera m be m e  r ápi do” 

(col aboradores);  

“[...]  Se mpre  que  solicitei  o  at endi ment o,  quase  se mpre  de  i medi at o 

tive meu probl e ma sol uci onado” (col aboradores);  

“[...]  Se mpre  que  preciso,  sou  be m at endi do e  no  t e mpo  de  mi nhas 

expect ativas” (col aboradores);  

“[...]  Os  servi ços  de  TI  são r el ati va ment e  bons,  pois  t em al gu mas 

quest ões que são respondi dos co m certa de mora” (col aboradores); 

“[...]  A nossa  central  de  Ti  necessita  ur gent e ment e  de  at uali zação de 

pessoal ” (col aboradores). 

  

3. 4 Co muni cação 

proati va  de 

mudanças  ou 

fal has 

“[...] Não r ecebe mos  avi so muitas  vezes  e  acaba mos  sendo  pegos  de 

surpresa  pel a  falta  de  i nt ernet  ou  de  al gu m si st e ma  específi co” 

(col aborador). 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Na  di mensão capaci dade de resposta,  al unos  e col aboradores  t a mbé m apresent ara m opi ni ões 

diferentes.   Para subcategoria atendi ment o i medi ato,  al unos  e col aboradores  recl a ma m da 

de mora no at endi ment o, pri nci pal ment e por  mei o do t el efone.  Para subcategori a resol ução 

de servi ços  no mo mento adequado,  os  col aboradores  est ão satisfeitos  com o t e mpo para 

resol ução de servi ços.  E na subcategori a co muni cação proati va de  mudanças  ou f al has  f oi 

apont ada a falta de pr oativi dade na co muni cação de mudanças  ou fal has.  Para est a di mensão 

não e mer gira m novas categori as.  

Quadro 11: Resultados da cat egorização para a di mensão Segurança 

Cat egori a 

preli mi nar 

(ní vel 1) 

Cat egori as 

preli mi nares  ( ní vel 

2) Trechos 

4 Segurança 

4. 1 Segurança  ao 

se  rel aci onar  co m a 

Central 

 “[...]  Me  si nt o segura  quando  preciso dest es  mecanis mos  da  acade mi a” 

(al unos). 

  

4. 2 

Co mporta ment o 

inspira segurança   

  

4. 3 Conheci ment o 

requeri do  para 

at ender 

“[...]  Gost o do  at endi ment o,  poré m as  vezes  percebo que as  pessoas 

não est ão t ot al ment e capacitadas” (al unos);  

“[...]  Outros  mo ment os  si nto  que  al guns  f unci onári os  precisa m se 

reci clar e est udar mais” (col aboradores);  

“[...] Não consegue dar cont a da de manda” (col aboradores). 

  

4. 4 Segurança  ao 

responder  as 

quest ões   

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  
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Para a “categori a conheci ment o requeri do para atender”,  quadr o 11,  al unos  e 

col aboradores  questi onam a  capaci dade t écni ca dos  pr ovedores  de TI,  sugeri ndo cursos  de 

reciclage m e  capacitação.  A categori a “segurança ao se rel aci onar co m a central ”,  t a mbé m 

foi  citada e m u m depoiment o positi va ment e.  Não f ora m i dentificados  t rechos  referent es  às 

cat egorias “comport a ment o i nspira confiança” e “segurança ao responder as quest ões”.  

Quadro 12: Resultados da cat egorização para a di mensão Empati a 

Cat egori a 

preli mi nar (ní vel 

1) 

Cat egori a 

preli mi nar  ( ní vel 

2) Trechos 

5 Empatia 

5. 1 Co mpreensão 

das necessi dades  

“[...]  Os  f unci onári os  dos  servi ços  de  TI  t ê m cert a  dificul dade  de 

ent ender os questi ona ment os” (col aboradores).  

  

5. 2 Fort al eci ment o 

da relação  

“[...]  Fi quei  co m dúvi das,  sobre  que m são os  f unci onári os  da  central  de 

TI” (al unos);  

“[...]  Quest ões  de  co municação co m os  al unos  i nfor mando  e 

aproxi mando os mes mos das suas necessi dades” (al unos).  

  

5. 3 At enção  às 

necessi dades 

“[...]  Por  vezes  me  deparei  co m necessi dades  i nesperadas  e  me  f oi 

i nfor mado  que  se m pré-agenda ment o não  poderi a m r eali zar” 

(col aboradores);  

“[...]  Em s u ma,  os  pr ofissi onais  são capacitados,  t e m conheci ment o, 

mas não gosta m de at ender aos usuári os” (al unos);  

“[...] A TI te m al gumas pessoas muit o atenci osas” (colaboradores). 

“[...]  Quando pr ocurei  os  servi ços  de  TI,  não f ui  correspondi da” 

(al uno);  

 

  

5. 4 Hor ári o de 

at endi ment o dos 

laborat óri os 

 “[...]  Os  l aborat óri os  da  sede  não f unci ona m aos  sábados  pela manhã”. 

(al unos) 

Font e: El aborado pel o autor, 2014.  

Na  di mensão e mpati a,  na  categori a f ortal ecime nt o da rel ação al unos  e col aboradores 

apont ara m a  necessi dade de apr oxi mação da Central  de Ser vi ços  de TI,  co mo il ustrada no 

quadr o 12.  Para a categori a co mpreensão das necessi dades,  t ant o colaboradores  quant o 

al unos,  i ndi ca m falta de co mpreensão e  at enção às  necessi dades,  pont uando dificul dade de 

ent endi ment o por  parte dos  pr ovedores  de TI.  Para a cat egoria atenção às  necessi dades, 

al unos  i ndi ca m que os  provedores  são capacitados,  mas  não gost a m de at ender  os  usuári os. 

Al unos  t a mbé m se quei xa m do horári o de at endiment o nos  l aborat óri os,  que est á aqué m de 

suas  necessi dades,  o que est á rel aci onado à categori a horári o de atendi ment o dos 

laboratóri os.  
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5 CONCLUSÃO 

 

O present e trabal ho possi bilitou u m r egistro de  u ma  pesquisa realizada  co m o  obj eti vo de  avaliar  a 

quali dade de servi ços  de TI,  na perspecti va dos  usuári os  e dos  pr ovedores  do ser vi ço,  e m u ma 

instit uição de ensi no superi or.  Para que  se  al cançasse est e obj eti vo,  al guns  pr ocedi ment os  fi zera m-

se necessári os.  

Inúmer os  são os  trabal hos  que t ê m consi derado a i mport ânci a da mensuração da  quali dade 

nos  servi ços  prest ados  e m diferentes  áreas  do conheci ment o.  No ent anto,  poucos  est udos 

abor da m a  avaliação da quali dade de servi ços  no cont ext o da t ecnol ogi a da i nfor mação.  Por 

mei o do l evant a ment o bibliográfico realizado visando evi denci ar  o est ado da art e do t e ma 

Avali ação de Ser vi ços  de TI,  utilizando o pr ocesso estrut urado Knowledge Devel opment 

Process  – Constructivist  (ProKnow- C)  para sel eção de u m portfóli o bi bli ográfico i dentificou-

se 9 arti gos  com r econheci ment o ci entífico e ali nhados  co m o t e ma  de pesquisa nas  bases  de 

dados i nternaci onais, ISI e SCOPUS, publicados entre os anos 2003 e 2013.  

Co m os  arti gos  i dentificados,  realizou-se a análise sob a ótica de cont eúdo (critéri os  utilizados 

para avaliação),  cont exto ( variáveis or gani zaci onais)  e pr ocesso ( met odol ogi as  e ati vi dades 

e mpregadas  para avaliação)  a fi m de  analisar quais  era m as  ferra ment as  de avaliação 

utilizadas  para mensurar  a  quali dade de servi ços  de TI  e quais  mét odos  de análise 

e mpregados.  Co mo resultado chegou-se a duas  escal as  de mensuração,  SERVQUAL e 

SERVPERF,  utilizadas  na mai oria dos  est udos e  j á consoli dadas  nas di versas  áreas  de 

pesquisa.  

O i nstrument o mai s  di fundi do na literat ura foi  o SERVQUAL,  j á o SERVPERF f oi 

referenci ado co mo o mai s  adequado,  apresent ando í ndi ces  mai ores  de confiabili dade.  A base 

de avaliação desses  i nstru ment os  são as  ci nco dimensões  da quali dade de servi ço,  pr opost as 

por  Parasura man et  al.  (1988).  Di ant e di st o,  opt ou-se pel a utilização do SERVPERF e  i ni ci ou-

se u ma  i nvesti gação na literat ura a fi m de  verificar  quest ões  co m aplicabili dade ao cenári o 

est udado ( TI e I ES).  

Por  mei o de i nstrumento survey,  fora m el aborados  e aplicados  dois  questi onári os  sob duas 

perspecti vas,  usuári os  e pr ovedores  de TI,  a mbos co m it ens  do model o SERVPERF e  it ens  de 

caract erização dos respondent es, utilizando a ferra ment a on-line Survey Monkey.   
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Para a análise dos  dados  utilizou-se a est atística descritiva por  frequênci a obser vando o 

comport a ment o dos  gr upos  i nvesti gados,  extrai ndo a  medi ana,  pont o central  da a mostra e  seu 

desvi o padrão.  Co m os  resultados  pôde-se observar  o co mport a ment o dos  três  gr upos,  al unos, 

col aboradores  e pr ovedores  de TI.  Identificou-se que os  servi ços  de TI  mai s  utilizados  são 

Wi - Fi,  siste ma  acadê mi co,  co mput adores  (laborat óri os/admi nistrati vos).  Al guns  difere m de 

acordo co m o gr upo,  como é  o caso dos  al unos,  que utiliza m co m mai or  frequênci a o si st e ma 

Per ga mun,  j á o e- mail  instit uci onal  é  mai s  utilizado pel os  col aboradores  e menos  pel os 

al unos.  São dados  que pode m servir  para tomada de decisões,  mel horias,  e  mai s 

aprofunda ment os.  

Pode-se concl uir  que,  de acor do co m as  di mensões  analisadas,  quant o à frequênci a,  o gr upo 

al unos  apont a e m t odas  as  di mensões,  um ní vel  de satisfação i nferi or  e m r el ação ao gr upo de 

col aboradores,  com mai or  dest aque ( menor  ní vel  de satisfação)  na di mensão t angí veis,  no 

item rel aci onado aos equi pa ment os  (comput adores  – i mpressoras).  Na  di mensão 

confi abili dade,  rel aci onada à habili dade dos  pr ovedores  de TI  e m prestar  o ser vi ço co m 

exati dão,  na di mensão capaci dade de respost a,  rel aci onada à co muni cação dos  pr ovedores 

com usuári os  e,  na dimensão e mpatia,  que incorpora quest ões  de r el aci ona ment o e 

at endi ment o de necessi dades,  i dentificou-se que os  al unos  est ão menos satisfeit os  co m os 

servi ços de TI do que o grupo dos col aboradores.    

Out ra const atação f oi  o f at o dos  gr upos  col aboradores  e pr ovedores  de TI  est are m mai s 

ali nhados  quant o às  percepções  da quali dade dos servi ços,  e m t odas  as  dimensões.  A l acuna 

entre as  percepções  é maior  quando se trata de alunos  e  pr ovedores  de TI.  Pode-se i nferir  que 

os  servi ços  pr ovi dos  est ão correspondendo e m mai or  grau às  necessi dades dos  col abor adores 

e,  e m menor  grau,  a dos  al unos,  como apont a m os  dados.  Est e fat o,  não parece evi dent e para 

os provedores de TI, quando se consi dera suas avaliações.  

Co m o obj eti vo de verificar  a rel evância das  cat egorias  t eórica de análise na popul ação 

pesquisada,  utilizou-se a análise fat orial.  Co m os r esultados  encontrados,  concl ui -se que não 

houve confir mação das  5 di mensões  co mo previsto por  Parasura man et  al.  (1991).  No ent ant o, 

o padrão observado na  presente pesquisa est á de acordo co m est udos  ant eriores  reali zados  no 

set or  público e uni versitári o ( DONNELLY;  DALRYMPLE,  1996;  DONNELLY;  SHI U, 

1999;  CLARKE et  al.  2007).  Assi m a  di mensi onalidade do i nstrument o de pesquisa adapt ado 

para TI,  utilizando a  escal a SERVPERF ( CRONI N;  TAYLOR,  1992),  por  mei o da análise 

fat orial  não confir mou a existênci a das  ci nco dimensões  pr opost as  por  Parasura man et  al. 
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(1988,  1991)  como o esperado.  Mas,  seu uso pode contri buir  para estreitar  a co muni cação 

entre o pr ovedor  de serviços  de TI  co m os  client es,  fazendo co m que os  gestores  da área de TI 

reflitam sobre o que seu client e necessita.  Sob essa perspecti va os  resultados  apont a m que o 

instrument o SERVPERF é  u ma  medi da váli da para avaliar  a  percepção da quali dade de 

servi ços de TI. 

Quant o à co mparação das  percepções  dos  diferentes  gr upos,  foi  t a mbé m utilizado o t est e de 

comparação entre duas  a mostras  i ndependent es  ( Test e t).  Após  os  t estes,  para o pri meiro 

cenári o,  “al unos  x col aboradores”,  quant o suas  percepções  da quali dade de  servi ços  de  TI 

pr ovi dos  pel a I ES,  i nferiu-se que existe evi dênci a de  diferenças  est atisticament e si gnificati vas 

entre est es  gr upos.  O mes mo ocorreu para “alunos  x pr ovedores  de TI”.  Na co mparação 

“col aboradores  x pr ovedores  de TI” concl ui u-se que há diferença de percepções  apenas  na 

di mensão t angí veis,  onde houve discordâncias  significati vas  quant o aos  itens  rel aci onados  às 

telas  e  rel at óri os  do Minha Uni sul.  Nas  de mai s di mensões  o resultado f oi  de i gual dade, 

lacuna de percepção da quali dade do servi ço é  menor  quando se consi dera “col aboradores  x 

pr ovedores do servi ço”.  

Co m os  resultados  obti dos,  pode-se i dentificar  alguns  pont os  a sere m r eavaliados  pel a gest ão 

de TI  da I ES,  a fi m de obt er  u m mai or  grau de satisfação dos  usuári os,  especifica ment e do 

gr upo al unos, são eles:  

1) at ualização do parque t ecnol ógi co -  por  mei o da aquisição de novos  equipa ment os  e 

at ualizações dos ati vos de redes; 

2) adequação dos siste mas às necessi dades – cust omi zação, mel horia nos procedi ment os; 

3) conti nui dade dos  serviços  -  desenvol ver  pl anos  de ação para conti ngenci a, 

recuperação;  

4) capacitação dos  envol vidos  – por  mei o de capacitações  t écni cas,  i nt erpessoal  e  de 

gest ão; 

5) relaci ona ment o -  estreitar  o rel aci ona ment o com os  client es  (e mpatia), desenvol ver 

nos provedores a e mpatia. 

As  li mit ações  dest a pesquisa est ão rel aci onadas  pri nci pal ment e a quest ões  co mo: 

fi dedi gni dade nas  respostas  dos  pesquisados,  diferenças  de percepções  existent es  quant o às 

opções  da escal a utilizada,  realização de u m est udo de caso úni co.  Reco menda-se a r ealização 

de pesquisas  f ut uras  e m outras  uni versi dades  utilizando o i nstrument o e os mét odos  de análise 
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pr opost os.  Est as  pesquisas  contri buirão para i nvesti gações  adici onais  sobre a 

di mensi onali dade do SERVPERF no cont ext o de TI.  As  cat egorias  e mer gent es  na  di mensão 

tangí veis també m poderão ser testadas e m outras pesquisas.  

Consi derando que os  servi ços  de TI  e m u ma i nstit uição de ensi no superi or  requere m 

investi ment os  subst anci ais,  os  resultados  dest a pesquisa reforça m a  rel evânci a de analisar  a 

efeti vi dade dest es  servi ços  na perspecti va de diferentes  gr upos  de usuári os.  Est a ação,  quando 

realizada de f or ma  contí nua na or gani zação,  contribui  para mi ni mi zar  as  l acunas  de  percepção 

entre usuári os  e pr ovedores  do servi ço e consequent e ment e mel horar  a qualidade dos  ser vi ços 

prest ados, be m como, aproxi mar usuári os e provedores dos servi ços de TI.  
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APÊNDI CE A – Avali ação da quali dade do servi ço de TI – perspecti va do usuári o 

 

1.  Dos  servi ços  de TI  abaixo,  di sponi bilizados  pela Central  de Ser vi ços  de TI  da Uni sul, 

indi que qual(is)  você utiliza na sua r oti na di ária na i nstit uição ( pode ser  escol hi da mai s  de 

u ma alternati va). 

(  ) comput adores disponibilizados nos laborat óri os acadê mi cos 

(  ) comput adores disponibilizados nos set ores admi nistrati vos 

(  ) siste ma acadê mi co – Peopl esoft 

(  ) siste ma da bi bli ot eca – Perga mun 

(  ) siste ma de reserva de recursos de áudi o visual  

(  ) siste ma de abert ura de cha mados de servi ços de TI 

(  ) e- mail da Unisul (correi o eletrônico) 

(  ) Wi- Fi (rede se m fi o) 

(  ) rede cabeada (acesso à i nternet nos comput adores dos laborat óri os) 

(  ) rede cabeada (acesso à i nternet nos comput adores dos set ores admi nistrati vos) 

(  ) outro 

 

2.  Qual  o grau de i mport ânci a dos  segui nt es  aspect os  rel aci onados  aos  servi ços  de  TI  para o 

dese mpenho das suas ativi dades?  

tangí veis (equi pa ment os; aparência das i nstalações físicas; mat erial de comuni cação)  

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 

confi abili dade (habili dade de prestar o servi ço de TI com exati dão) 

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 

capaci dade de resposta (disposi ção e m aj udar os usuári os e fornecer o servi ço de TI com 

agili dade) 

(  ) não é i mport ant e (  ) pouco i mport ant e (  ) indiferente (  ) i mportante (  ) muit o 

i mportante 

segurança (conheci mento e capaci dade dos  f unci onári os  de trans mitir r espost as  co m 

segurança) 

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 
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e mpati a (capaci dade dos funci onári os de compreendere m e fornecere m at enção às 

necessi dades dos usuári os) 

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 

 

3.  Quando você necessita de u m servi ço de TI,  qual  é o mei o mai s  utilizado para soli citar 

suporte? (pode ser escol hida mais de uma alternativa) 

(  ) Mi nha Uni sul – acesso ao módul o de atendi ment o on-line – Central de Ser vi ços de TI 

(  ) pessoal ment e – dirij o- me ao departa ment o de suporte 

(  ) cont at o telefôni co – ligo para o departa ment o de suport e 

(  ) e- mail – envi o um e-mail para al gum funci onári o de TI solicitando atendi ment o 

(  ) outro 

 

4.  Os  equi pa ment os  (comput adores  e i mpressoras)  di sponi bilizados  aos  usuári os  at ende m às 

necessi dades das ati vi dades dos mes mos.  

co mput adores 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

i mpressoras 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

5.   Quant o aos laborat óri os de i nfor mática, responda:  

O aspecto visual dos laborat óri os de i nfor máti ca é atrati vo 

(   )  não conheço os  l aborat óri os  (   )  di scordo t otal ment e (   )  di scordo (   )  não concor do 

ne m discordo (  ) concordo (  ) concordo t ot al mente  

As  i nstal ações  físicas  dos  l aboratóri os  de i nformáti ca são manti das  conservadas  para 

os usuári os. 

(   )  não conheço os  l aborat óri os  (   )  di scordo t otal ment e (   )  di scordo (   )  não concor do 

ne m discordo (  ) concordo (  ) concordo t ot al mente  

 

6.   Quando a Central  de Serviços  de TI  pr omet e u m servi ço e m u m det er mi nado perí odo de 

tempo, ela real ment e cumpr e.  
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(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

7.  Quando você apresent a u m pr obl e ma ou u ma  necessi dade para a Central de  Ser vi ços  de 

TI, os funci onári os de TI mostra m i nt eresse e m resol vê-l o. 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

8.   Quant o às telas e relat órios dos siste mas do portal Mi nha Uni sul responda:  

Apresent a m facili dade de entendi ment o – Tel as 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

Apresent a m facili dade de entendi ment o – Rel atóri os 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

Apresent a m bo m aspecto visual – Tel as 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

Apresent a m bo m aspecto visual – Rel atóri os 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

9.  Os siste mas que utilizo estão disponí veis quando tent o acessá-l os.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

10.  Quando o servi ço de TI  prest ado pel a Central  de Ser vi ços  de TI  é concl uí do,  não há 

necessi dade de correções (reabert ura da solicitação).  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

11.  A Central  de Ser vi ços  de TI  t e m habili dade de prestar  servi ços  de TI  com exati dão (se m 

erros).  
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(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

12.  A Central de Servi ços de TI i nfor ma exata ment e quando os servi ços serão realizados  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

13.  Se você t e m u ma  necessi dade ur gent e,  recebe at endi ment o i medi at o da Central  de 

Ser vi ços de TI.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

14.  A Central de Servi ços de TI resol ve seus probl e mas e dúvi das no mo ment o adequado.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

15.  Você se sent e seguro quando se relaci ona com a Central de Servi ços de TI.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

16.  Mudanças  e pr obl e mas  co m os  servi ços  de TI  são co muni cados  pel a Central  de Ser vi ços 

de TI de for ma proati va (se m necessi dade de questiona ment o pel o usuári o).  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

17.  O comport a ment o dos funci onári os da Central de Ser vi ços de TI i nspira confiança.   

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

18.  Os  f unci onári os  da Central  de Ser vi ços  de TI  t ê m o conheci ment o requerido para at ender 

suas de mandas.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 
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19.  Os  f unci onári os  da Cent ral  de Ser vi ços  de TI  estão se mpre seguros  quando r esponde m 

suas quest ões.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

20.   Os  f unci onári os  da Cent ral  de Ser vi ços  de TI  compr eende m as  necessi dades  específicas 

apresent adas por você.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   )  

concordo t otal ment e 

 

21.  A Central de Servi ços de TI busca o fortaleci mento da relação com os usuários.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

22.  A Central de Servi ços de TI tem funci onári os de TI que dão atenção às suas necessi dades. 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

23.  O horári o de at endi ment o dos  l aborat óri os  de i nfor mática est á de acor do co m sua 

necessi dade.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

24.  Em qual Ca mpus você atua? (pode ser escol hi da mai s de uma alternati va) 

(  ) Ca mpus Sul  

(  ) Ca mpus Nort e 

 

25.  Qual a sua at uação na UNI SUL (pode ser escol hida mais de uma alternativa).  

(  ) coordenador de curso (  ) professor (  ) al uno  (  ) técnico-admi nistrati vo 

 

26.  Há quant o te mpo você possui ví ncul o com a UNI SUL? 

(  ) até 2 anos (  ) de 3 a 5 anos (  ) de 6 a 10 (  ) acima de 10 anos (  ) não desej o infor mar 
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27.  Co ment ári os  (expresse inf or mações/ opi ni ões  sobre a quali dade dos  serviços  prest ados 

pel a Central de Servi ços de TI da Unisul). 
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APÊNDI CE B – Avali ação da quali dade do servi ço de TI – perspecti va do provedor de 

TI  

 

 

1.  Na  sua percepção,  qual  o grau de i mport ânci a dos  segui nt es  aspect os  relaci onados  aos 

servi ços de TI para o dese mpenho das ati vi dades dos usuári os?  

 

tangí veis (equi pa ment os; aparência das i nstalações físicas; mat erial de comuni cação)  

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 

confi abili dade (habili dade de prestar o servi ço de TI com exati dão) 

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 

capaci dade de resposta (disposi ção e m aj udar os usuári os e fornecer o servi ço de TI com 

agili dade) 

(  ) não é i mport ant e (  ) pouco i mport ant e (  ) indiferente (  ) i mportante (  ) muit o 

i mportante 

segurança (conheci mento e capaci dade dos  f unci onári os  de trans mitir r espost as  co m 

segurança) 

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 

e mpati a (capaci dade dos funci onári os de compreendere m e fornecere m at enção às 

necessi dades dos usuári os) 

(   )  não é i mport ant e (   )  pouco i mport ante (   )  i ndiferente (   )  i mport ant e (   )  muit o 

i mportante 

 

2.  Os  equi pa ment os  (comput adores  e i mpressoras)  di sponi bilizados  aos  usuári os  at ende m às 

necessi dades das ati vi dades dos mes mos.  

co mput adores 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

i mpressoras 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 



172 
 

 

3.   Quant o aos laborat óri os de i nfor mática, responda:  

O aspecto visual dos laborat óri os de i nfor máti ca é atrati vo 

(   )  não conheço os  l aborat óri os  (   )  di scordo t otal ment e (   )  di scordo (   )  não concor do 

ne m discordo (  ) concordo (  ) concordo t ot al mente  

As  i nstal ações  físicas  dos  l aboratóri os  de i nformáti ca são manti das  conservadas  para 

os usuári os. 

(   )  não conheço os  l aborat óri os  (   )  di scordo t otal ment e (   )  di scordo (   )  não concor do 

ne m discordo (  ) concordo (  ) concordo t ot al mente  

 

4.   Quando a Central  de Serviços  de TI  pr omet e u m servi ço e m u m det er mi nado perí odo de 

tempo, ela real ment e cumpr e.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

5.  Quando u m usuári o apresenta u m pr obl e ma ou u ma  necessi dade para a  Central  de 

Ser vi ços de TI, os funci onári os de TI mostra m i nteresse e m resol vê-l o. 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

6.   Quant o às telas e relat órios dos siste mas do portal Mi nha Uni sul responda:  

Apresent a m facili dade de entendi ment o – Tel as 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

Apresent a m facili dade de entendi ment o – Rel atóri os 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

Apresent a m bo m aspecto visual – Tel as 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

Apresent a m bo m aspecto visual – Rel atóri os 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 
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7.  Quando os usuári os tent am acessar os siste mas necessári os, eles estão à disposi ção.   

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

8.  Quando o servi ço de TI  prest ado pel a Central  de Ser vi ços  de TI  é concl uí do,  não há 

necessi dade de correções (reabert ura da solicitação).  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

9.  A Central  de Ser vi ços  de TI  t e m habili dade de prestar  servi ços  de TI  com exati dão (se m 

erros).  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

10.  A Central de Servi ços de TI i nfor ma exata ment e quando os servi ços serão realizados  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

11.  Se u m usuári o rel ata u ma necessi dade ur gent e,  recebe at endi ment o i medi ato da Central  de 

Ser vi ços de TI.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

12.  A Central  de Ser vi ços  de TI  resol ve os  pr obl e mas  e dúvi das  dos  usuários  no mo ment o 

adequado.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

13.  O usuári o se sente seguro quando se relaci ona com a Central de Servi ços de TI.   

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 
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14.  Mudanças  e pr obl e mas  co m os  servi ços  de TI  são co muni cados  pel a Central  de Ser vi ços 

de TI de for ma proati va (se m necessi dade de questiona ment o pel o usuári o).  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

15.  O comport a ment o dos funci onári os da Central de Ser vi ços de TI i nspira confiança.   

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

16.  Os  f unci onári os  da Central  de Ser vi ços  de TI  t ê m o conheci ment o requerido para at ender 

as de mandas dos usuári os.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

17.  Os  f unci onári os  da Central  de Ser vi ços  de TI  est ão se mpre seguros  quando responde m as 

quest ões dos usuári os.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

18.   Os  f unci onári os  da Cent ral  de Ser vi ços  de TI  compr eende m as  necessi dades  específicas 

apresent adas pel os usuários.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

19.  A Central de Servi ços de TI busca o fortaleci mento da relação com os usuários.  

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

20.  A Central  de Ser vi ços  de TI  t e m f unci onári os  de TI  que dão at enção às  necessi dades  dos 

usuári os. 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 
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21.  O horári o de at endi mento dos  l aborat óri os  de i nfor mática est á de acordo com necessi dade 

do usuári o. 

(   )  di scordo t ot al ment e (   )  di scordo (   )  não concor do ne m di scordo (   )  concor do (   ) 

concordo t otal ment e 

 

22.  Em qual Ca mpus você atua? 

(  ) Ca mpus Sul  

(  ) Ca mpus Nort e 

 

23.  Qual a sua at uação na UNI SUL (pode ser escol hida mais de uma alternativa).  

(  ) coordenador de curso (  ) professor (  ) al uno  (  ) t écnico-admi nistrati vo 

 

24.  Há quant o te mpo você possui ví ncul o com a UNI SUL 

(  ) até 2 anos (  ) de 3 a 5 anos (  ) de 6 a 10 (  ) acima de 10 anos (  ) não desej o infor mar  

 

25.  Co ment ári os  (expresse inf or mações/ opi ni ões  sobre a quali dade dos  serviços  prest ados 

pel a Central de Servi ços de TI da Unisul). 

 

 

 


