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RESUMO

A tecnologia da infor magdo (T) estd cada vez nmis presente nas institucdes de ensino
superior (1ES), trazendo significativas alteragfes nos processos de gerencianento de suas
infor nacdes. G5 investimentos emservicos de TI por estas instituicOes sdo consideraveis,
denotando ai nportancia de avaliacdo da sua efetivi dade. Oobjetivo desse trabalhofoi avaliar
a qualidade de servicos de Tl de una institu cdo de ensinosuperior, sob as dicas dos usuarios
e dos provedores dos servicos. Mtodologicanmente, a pesquisa caracterizou-se pela
abordage mde pesquisa quantitativa, comuso das estratégias de estudo de caso e survey. O
instrunento de pesquisa utilizado fo o SERVPERF do nodelo SERVQUAL, aplicado a
usuarios e provedores dos servicos de Tl. Conmp netodos de andlise de dados foram
utilizados: distribuicdo de frequéncia, testet e analisefatorial. Dentre as principais concl usdes
idertificou-se que os colaboradores da | ES e provedores de servicos de Tl nostramse nmais
alinhados e mrelacdo a percepcdo de qualidade do servico. Alacuna entre as percepcdes é
maior quando se trata de alunos e profissionais de Tl. G servigos providos estdo
correspondendo e m maior grau as necessidades dos colaboradores e, em menor grau, a dos
alunos. Adicional nente, a andlise fatorial, ndo confir nou as 5 di nenses do model o tedrico

na popul agdo est udada.

Pal avras- Chave: tecnologia da infor macdo, avaliacdo, servi¢o qualidade, instituicdo de

ensi no superior.



ABSTRACT

The infor mation technology (I T) is increasingly present in higher education institutions
(HEs), it has brought significant changesinthe manage nent procedures of t heir i nfor nati on
The invest ment in 1T services by these institutions is considerable, dencating the i nportance
of its effectives by an eval uation The objective of this work was to eval uatethe quality of I T
services in aninstituion of higher education under the prismof the users and the services
provi ders. Mthodol ogically, the research was characterized by the approach of quartitative
research, with use of the strategies of the case study and survey. The research endtod used
was the SERVPERF nodel SERVQUAL, appliedto users and providers of | Tservices. As
met hods of data anal ysis were used: frequency distribution t-test and factor anal ysis. Anong
the main findings it was possible to identifythat enployees of the IES and I'T service
providers are nore alignedinrelationtothe perception of quality of service. The gap bet ween
the perceptions is greater when it comes to students and I T professionals. The serwvices
provided are corresponding to a greater degree the needs of employees and to
asmaller degree, tothe students. In addition the factorial analysis, didrit confir medthe 5
di nensions of the theoretical nodel inthe popul ation studied

Keywords: infor mation technology, evaluation, service, quality, instituion of higher

education
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1 INTRODUCAO

Este capituo apresenta o terma e a problendética de estudo, aborda os objetivos geral e
especificos e expde os motivos que justificama pesquisa assi mcono as contribui¢cdes no

contexto dotena e mquestao.

1 1 TEMA E PROBLE MATIZACAO

A tecnologia da informacdo (T) esta cada vez mais presente nas organizagdes, sendo
utilizada cono elenento estratégico de negéciao MNa literatura encontramse pesquisas
abordandote nas relaci onados a Tl nas or gani zacGes comfoco nai nportancia do seu uso para
a gestao do negdcio e vantage mco npetitiva (PRADO et al., 2012). ATl conpde o cenario
diario dos processos e acdes das organi zagBes, mudando a maneira que operame provocando
una série de alteragdes no perfil da soci edade e mque estdoi nseridas (SENGER, DE BRI TQ
2005).

Entre essas organizagOes, estdo as instituicdes de ensino superior (1ES), as quais sofreram
si gnificati vas alteragfes nos processos de gerencianento de suas i nfor magdes, concentrando
seus esforcos basicanente e mdois tipos de atividades: ativi dades-fi m relaci onadas ao tripé
ensino, pesquisa e extensdo, e atividades- neiq as quais envolvemas atividades de apoio
admnistrativo conp a gestdo acadé mca e a gestdo de tecnol ogia da i nfor macdo (SENGER,

DE BRI TQ 2005). Para Aves (2005), a Tl faz parte das mudangas que envolvem a

integracdo de processos de diversas areas da | ES

Para Pal hares (2011), as | ES brasileiras, nos Ulti mos anos, estdo usando Tl nos seus processos
operaci onais e no suporte para decisdes estratégi cas, tornando o alinhanmentoestratégico entre
aarea de negocioe a area de Tl cada vez naisi nportante. Qria-se um nowvi mento no sentido
de tornar disponiveis os recursos de Tl por neio de umparque tecnol 6gi co dando suporte aos
servicos oferecidos, tantointernanente, aos diversos departanmentos e setores ad m nistrati vos,

cono tanbé ma comuni dade externa e a acade ma.

Seguindo a tendéncia natwa de anpliagdo dos processos automatizados nas |ES a

infor natizacdo dos seus servigos académicos e admnistrativos utilizando sistenas da
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infor nacdo e recursos conputacionais sdo inevitaveis. Chserva-se que a busca rapida e
precisa de infor magGes académcas tornou-se um i nportante fator de sobrevivéncia no
mercado. Segundo A ves (2005), as |IES investem nuito emtecnol ogias, visando tanto
atender as demandas acadénicas e adninistraivas, assi mconp per manecer inseridas na

conexao de redes de comunicagBes nacionais e irternaci onais.

De acordo com o aumento do uso da tecnologia da infor macdo nas organizagOes, a
conpl exi dade desse anbiente cresce na nes ma proporcao, de mandando a adocdo de praticas
eficientes de gestdo que visemorientar os gestores a direci onar seus esforcos para a gestédo
dos servicos e datecnol ogia envol vida. Achanada governanca de Tl torna-se necessaria, por
mei o das préticas de gerencianento dos recursos de TI, contrde de custos e alinhanento da
Tl como negédcio (LUC ANO et d., 2012).

Para Salinas (2012), a governanca de Tl conpreende praticas de gestdo de Tl que controam
0s riscos e oportuni dades e muma i ente di ndmi co, comfoco nas nelhorias das decisoes,

distribui ndoresponsahilidades e direitos de decisao paraencorajar conportanentos desej aveis
do seu uso, equilibrando custos, pessoas, contratos, pensando e garantindo a qualidade e a
seguranca de servicos fornecidos pela TI. Nesse contexto ve mcrescendo nos Ulti nos anos, a
utilizacdo do nodel o Infor mation Technol ogy I nfrastructure Library (I TIL), e mdecorréncia
nao apenas do aunento da denanda por governanca de T, mas tanbém pela sua proépria
evol ugdo ( M NAUGHTON et a., 2010).

Dada ai nportancia da entrega dos servi¢os de Tl comqualidade, a avaliacdo da qualidade do
servico de TI, sob a perspectiva dos seus usuarios, torna-se fundanental para assegurar seu
sucesso e garantir sua utilizagdo de for ma continuada. Aavaliacdo da qualidade dos servi¢os
de TI torna-se cada vez mais i nportante na medida e mque as organizagbes preocupamse
coma qualidade de seus servi¢os (JIA RH CH 2011 JI Aet d., 2008).

Neste contextq estudos vé msendo realizados com o objetivo de avaliar a qualidade de
servicos de Tl e mdiferentes context os, cono por exe npl o, 0 estudo de Roses et al. (2009) em
uma grande organizacdo financeira e as investigacdes de darke et al. (2007) e Badri et al.
(2005) eml ES Qutros estudos buscamavaliar a qualidade do gerencianento dos servicos de
Tl conp é o caso de Edgeman et al. (2005 que enpreenderam uma avaliacdo dos
fornecedores de servicos de Tl para umorgdo governamental e de Mic Naughtonet al. (2010)
que propde mumframework tedrico de avaliacdo do gerencianento de servigos. Encontram
se ainda aqueles estudos cuja preocupacao esta e mrelacionar a qualidade de servigos com
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outras variaveis (antecedentes e/ ou consequentes) a qualidade de servico, cono por exe npl o
de Lee et a. (2007), Jiaet d. (2008), Jia e Reich (2011), Sun et d. (2012).

Para DO as (2002) o grande desafioé avaliar os fatoresinangiveis da qualidade dos servicos de
TI. GQonine Taylor (1992) apontamtrés aspectos que justificama natureza intangivel da
qualidade do servico: (i) dificu dade para nedir - a qualidade do servico é nmis dificil de
avaliar do que a qualidade do produtc; (ii) a forma cono é percebido - sdo as percepcdes
sobre oresultado da qualidade do servico a partir da conparacdo das expectativas do cliente e
do desenpenho atual; e (iii) avaliacdo da qualidade - ndo é apenas sobre os resultados do
servigo prestado, mas també msobre o processo de prestacdo do servico. A percepcdo da
qualidade doservi¢o segundo Adels (1997), depende da expectativa que o clientecriadurante
a prestacdo de servico. Ele podera ser i nfluenciado por varios fatores, sdo eles: (a) qualidade
das pessoas que o executam (b) resultado do servico e sua consisténcia; e (c) i mage mdo
provedor de servicos (i mage mcorporativa do fornecedor cono i nage mvisual, dependéncias
da organi zagao).

Para A bertine A bertin(2008) a problenética referente a adogdo da Tl esta relacionada a
incerteza de retorno dos investi nentos realizados para adquirir esses recursos. Existem
dificu dades para que esta problendtica seja resolvida, pri neiranente, devido as inumneras
variveis que pode me deve mser levadas e mcontano nmo nento de se efetuar una avaliagédo
neste nivel (JIA REl CH, 2011). Existetanbém custos ligados a i nplantacdo de sistemas de
infor macao, consultaria al é mde beneficiosintangi veis conp vantage mco npetitiva, nel hora
na coruni cacdo, dificeis de quantificar e esti mar, mas, ao nmes notenpo, inportantes ( LEE et
al., 2007). Portartq € fato que servigos de Tl requere minvesti nentos elevados t ornando-se
i nportarte avaliar sua efetividade (ROSES et d., 2009).

A qualidade de servico de Tl pode ser avaliada sob diferentes ¢ticas. Ctica dos usuarios
interncs, usuarics externos e dos proprios provedores de servico (OGC 2007). Heutério e
Souza (2002) consideram que os clientes ndo séo apenas aquel es que adquire mos servi¢os ou
produtos externanente, mas si mtodos aqueles com quem os provedores se relacionam
inclusive funciondrios da organizacdo. Neste sentido em una universidade, contexto
enpiricoemque esta pesquisafoi realizada, i dentifica-se conp usuéarios externos os al unos e
conp usuarios internos do servigo os colaboradores da instituigdo (professores, técnicos-
admnistratives, entre outros).
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Para Roses et al. (2009), os provedores de servicos de Tl precisamlevar e mconsi deracdo a
for ma de cono seus clientes percebe mos servicos de T, entendendo como eles avaliamos
servicos recebidos. Emseu estudo os pesquisadores defende mo alinhanent o da expectativa e
percepcdo da qualidade do servico de T pel os provedores de servicos e pelos clientes.

Considerando a contextualizagdo da temitica “avaliagdo de servigos de TI”, a partir da
literatura acadé mca, estabeleceu-se a seguinte pergunta de pesquisa: qual a avaliacdo da
qualidade de servicos de T, na perspectiva dos usuarics e dos provedores do servi¢co, emum

anbiente uni versitario?

1 20BJETI VOS

121 (hjetivo Gra

Avaliar a qualidade de servicos de T, na perspectiva dos usuérics e dos provedores do

servi¢co emunma institui¢do de ensino superior.

1 2 2 (bjetivos especificos

a) ldertificar ostipos de servicos de T prestados pela | ES

b) Mensurar a qualidade de servicos de Tl na perspectiva dos usudrios

c) Mensurar a qualidade de servicos de Tl na perspectiva dos provedores

d) ldentificar a existéncia de diferencas na avaliacdo da qualidade de servicos de Tl entre

diferentes usuarios (alunos e cdaboradores) e entre usuari cs e provedores do servico.

1 3JUSTIA CATI VA

Gs objetivos propostos neste estudo j ustificamse por contribuir coma pesquisa e prética da
avaliacéo da qualidade de servi¢os de Tl nas institui cOes de ensino superior.
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Da perspectivatedrica, poucas pesquisas témsidorealizadas sobre avaliacdo da qualidade de
servicos de TI, revelando a existéncia de una lacuna sobre esse tema (LAHTELA et al.,
2010). Muitos pesquisadores, conp Parasuraman et al. (1985, 1988) e Gronine Tayl or (1992),
expbe ma dificul dade do construtosobre qualidade de servigo por ndotere m metricas exatas
para nensuracdo. Dehning e Rchardson (2002) relatamno seu estudo que a Tl temum
i nportante papel na existéncia das organi zagBes, mas oi npacto gl obal do dese nmpenho da Tl

per nanece umgrande enigna.

Para Badri et al. (2005) e Qarke et al. (2007) existem nmais publicagbes que abor da mte nas
ligados a avaliacdo de dese npenho de Tl do que a avaliacdo da qualidade de servicode Tl. A
afir nagdo dos autores pode ser conprovada, em parte, pelo estudo de napeanento da
literatura e bibliométrico realizado para a consecucdo desta pesquisa Este estudo esta
detal hada mente apresentado na secdo 3. 6. Apartir de pesquisa nas bases Web of Science (19)
e Scopus, seguindo o alinhamento do contetdo ao tena em questdo e o conjunto de
possibilidades de palawras-chave, foramidertificados 1518 artigos. Destes, apds analise
siste mética, identificou-se sonente 9 artigos alinhados aotema de pesquisa consi derando os
paranetros: relevancia dos periodicos, reconhecimento cientifico relevancia dos autores e
pal awas-chave nais utilizadas. Observa-se que, destes 9 artigos, apenas dois referiamse ao
context o uni versitario- os estudos de darke et al. (2007) e Badri et al. (2005) e apenas umf oi
realizado no Brasil, poréme mcontexto diferente do universitario — o estudo de Roses et al.
(2009).

Portarto este estudotorna-sei nportante por al guns notivos. Pri neiro pelo desenvol vi nent o
do conheci nento sobre o tena avaliacdo da qualidade de servico de TI. Segundo, pelo
contextoenpiricoemaque a pesquisafoi realizada — una uni versidade. Cono mencionado, 0
estudo bibliométrico realizado, identificou a falta de publicacBes sobre o referido teng,
i dertificando apenas dois artigos no context o universitéario( CLARKE et al., 2007, BADRI et
al., 2005), abordando a avaliagdo da qualidade do servico de Tl considerando apenas dois
grupos, funcionérios e alunos. Terceirq pela proposta de conparacdo da avaliacdo de
diferentes usuarios entre si (usuarios internos e externos) e destes com a avaliacdo dos

provedores dos servicos de TI.

Sob a perspectiva prética, este estudo justifica-se por contribuir para com a instituicao
estudada, proporcionando aos gestores de Tl um material, come nbasanento cierntifico, que

podera aj uda-1os na aquisicdo de conheci mento sobre a qualidade dos servigos prestados na
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perspectiva dos seus usuari os, do prdprio provedor de servicos e consequente nente nat omada
de decisfes. Destaca-se que na uni versi dade e mquestdofoi i nplermentado ofranmework I TIL,
no ano de 2011, a fi mde alinhar os servicos de Tl comos requisitos de negécia Neste
sentido, este estudo poderda contribuir coma avaliacdo do framework ITIL i nplenentado,
conpreendendo até que ponto os investinentos em GSTI enpreendidos pela | ES estdo
refletindo em qualidade de servico percebida pelos usuariocs. Um dos pressupostos da
aplicacdo deste framework € justanente a prestacdo de servicos de alta qualidade,
assegurando o atendi nento das expectativas e necessidades dos usuarios ( MAGAL HAES;
Pl NHEI RQ 2007).

s resultados deste estudo pode mainda contribuir comoutras uni versi dades e gestores de Tl
que buscamapri norar a quali dade percebida dos servigos prestados, tanto sob a perspectiva
dos clientes internos, externcs, conb da perspectiva dos provedores de servicos de TI,

segui ndo a net odol ogia e estratégi as abordadas neste estudo.

1 4ESTRUTURA DO RELATORI O

Este trabal ho esta estrut urado em5 capitul os:

= 0 prineiro capituo apresenta a contextualizacdo e a for mulacdo do problena de
pesquisa, bemcono os objetivos e ajustificativa para a sua reali zagao;

= 0 segundo capitdo apresenta a revisdo da literawra, onde sdo explorados
princi pal nente os artigos sobre ote na;

= 0 terceiro capituo apresenta os pressupostos do estudo e a netodologia para o
desenval vi nento do trabalho, detalhando a abordagem da pesquisa, a estratégia da
pesquisa, olocal e os syeitos da pesquisa, e as técnicas de cdeta e de andlise dos dados;
= no quarto capitu o os dados coletados sdo apresentados e analisados consi derando os
obj etivos da pesquisa e o referencia tedrico uilizado;

= 0 quinto capitu o evidencia as concl usdes da pesquisa.
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2 FUNDAMENTACAO TEORI CA

Este capitu oapresenta os fundanmentostedricos sobre ate mética da pesquisa Estéestruturado
em3secdes. Aprineirasecadotrata da governanca de Tl nas organizagcdes. Asegunda secdo
aborda o gerencianento de servigos de TI, contempl ando conceitos de servi¢os de Tl, suas
classificacdes, seu ciclo de vida e qualidade. Por fi m aterceira secdotrata da avaliacdo do
gerencianento de servicos de TI, abordando estudos comenfoque na avaliacdo da qualidade
de servicos de TI.

2 1 GOVERNANCA DE Tl NAS ORGAN ZACOES

A evol ucdo da sociedade emdirecdo a uma nelhor gestdo dos negdci s, onde os dirigentes
das organizacGes possuem a capacidade de gerir sob a orientacdo de diretrizes e contraes
definidos, assegurando o alcance do objetivo socia e das obrigacOes legais, caracteriza a
governancga corporativa (I BGG 2013). Constitu-se preocupagdo da governanga cor porativa
desenval ver um conjunto eficaz de mecanisnos a fi mde assegurar que essa gestdo esteja

senpre alinhada comointeresse da organizacdo (I BGG 2013).

Duas publicagGes, na visdo do ITA (2003) salientam a i nportancia da governanca
corporativa. A pri neira, Report of the Committee onthe Fnancid Aspects of Corporate
Governance, publicada por Cadbury Report em 1992 foca na visdo global da governanca;
reconmendando transparénci a, i ntegri dade e responsabilidade para nel horar o conportanento
padréo das organi zagdes. Esta publicacdoidentifica di versas responsabilidades do consel ho de
governanga con a criagdo dos obj etivos estratégicos, desenvol vi nento de lideranca e gestao
dos processos. A segunda publicagdo, Enhancing Corporae Governance in Banking
Organisations, publicada pelo Bank for International Settlenents (BS) em 1999, define
governanga cono acordos que engl obamo conjunto de relagOes entre gestag corpo diretivo,
proprietarios e stakeholders, fornecendo estrutura através da qual: (i) os objetivos da
or gani zacdo estejamdefini dos; (ii) hajaa descricdo do metodo a fi mde atingir os obj etivos; e

(iii) haja a descricdo da metrica uilizada para avaliar o dese npenho.

A alta direcdo percebe cada vez mais ai nportancia que a Tl te mno sucesso da or gani zacao,
na sua sustentabilidade e cresci nento, tornando-a umbe mvalicso ( DE HAES et al., 2013,
ITA, 2007, DEBRECENY:. GRAY, 2013). Gs executivos criam expectativas sobre o
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funcionamento da Tl e o quanto ela esta sendo be me npregada para al cancar os obj etivos

estratégicos e aingir as vantagens conpetitivas (ITA, 2007).

Grandes organi zagGes reconhecem os beneficios da TI, entendeme gerenciamseus riscos
associados, conp as crescentes denmandas reguladrias e a dependéncia critica de Varios
processos de negocios de Tl (DE HAES, GREMBERGEN 2009). Surge a necessidade de
avaliar “o val or de TI, o gerenciamento dos riscos relaci onados e as necessidades de contrale
sobre as i nfor nacdes”, entendi dos cono el e nentos-chave da governanca corporativa (1 T4,
2007, p.7). \alor, risco e contrae constituema esséncia da governanca de Tl que esta
incorporada a governanga cor porati va segui ndo suas diretrizes e alinhament o or gani zaci onal,
focada na elaboragdo e execucdo de estruturas e processos capazes de gerir o risco e
estratégias organi zacionais (1 TQ, 2003, DE HAES et al., 2013, WVEI L; ROSS 2004).

Para De Haes et al. (2013) o conceito de governanca de Tl teve inicio nas duas Ulti mas
décadas, deste entdosurgiramvertertes da governanca de TI: (i) pri neira vertente, funcdo da
Tl e o inpacto nos resutados do negdcig (ii) segunda verterte, alinhanento entre os
consumdores de servicos de Tl coma funcdo de TI; (iii) terceira verterte inspirada em
pesquisas de Porter sobre estratégia e vantagem conpetitiva, abordando ligacdo entre

estratégia organizacional como investi nento em Tl e dese npenho organi zaci onal.

Em 1998 a Information Systens Audit and Contrd Associaion (ISACA), una associacao
comnais de 110 ml eleitares e m180 paises, fundada e m1969 que atua cono defensora dos
profissionais envolvidos em seguranca da infor nagdo, seguranca, gestdo de riscos e
governanca (isaca org), criou o Information Technol ogy Governance Institue (1TA) para
promover o conceito de governanca de Tl no &mbitointernacional ( DE HAES et al., 2013)
através de diversas publicacdes, jornais, conferéncias, certificacdes, publicagbes e do COBI T
(Contrd Qjectives for Infor mation and Rel aed Technal ogi es).

Oter mo Governanca de TI, na Ulti ma década, é utilizado pararepresentar a agdo das pessoas
envolvidas em governanga de uma organizacdo, que deverdo considerar a Tl no seu
monitoranento contrae e supervisdo (I TA, 2003 1 TA, 2007). O nodo conp a Tl sera
aplicada na organizagdo trard grande i npacto emsua visdo, mssdo ou metas estratégicas, a
fi mde atingir seu obyj etivo, adicionando val or ao negdci o por nrei 0 do gerenciamnmento de risco
e do retorno doinvesti nent o esperado ( VEI L; ROSS 2004).
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Para Wil e Ross (2004) a governanca de Tl consiste e mferranentas para a especificacdo dos
direitos de decisdo e das responsabilidades, notivando a organizacdo a adotar
conportamentos desejaveis no uso da Tl. Salinas (2012) detalha que a governanca de TI
conpreende préticas de gestdo de T que contrdam os riscos e oportunidades em um
anbiente dindmco, comfoco nas melhorias das decisdes, distribuindo responsahbilidades e
direitos de decisdo paraencorajar conportanentos desejaveis do seu uso, equilibrando cust os,
pessoas, contratos, pensando e garantindo a qualidade e seguranca de servi¢os forneci dos pela
1.

Paral TA (2003) a governanca de Tl busca que a organi zagdo al cance um bo m dese npenho
de T afi mde atingir os seguintes objetivos: (i) al cance dos benefid os pretendi dos por neio
do alinhanento de Tl coma organizacao; (ii) uilizacdo da Tl para expl orar as oport uni dades
e maxi mzar seus beneficios; (iii) utilizacdo responsavel dos recursos de Tl; e (iv) una boa
gestdo de riscos relacionados a TI. Desta for me, sua eficdcia garante investi nentos em Tl
proporcionando a geracdo de valor ao negdcio e reducdo dos riscos associados as
i nple mentacdes (GRE MBERGEN 2004).

Para WIkin e Chenhall (2010) e conp apontado por diversos autores ( GRE MBERGEN
2004; 1 TA, 2003 2007; WEIL; ROSS 2004; SALI NAS, 2012, DE HAES et al., 2013)
existemdi versos conceitos de governanca de Tl que possuemrelacdo com o alinhanento
estratégica avaliacdo de dese npenho, gestdo de risco e val or de servigos.

A governanca de Tl geral nente ocorre emdiferentes camadas da organizagdo. Afigura 1
apresenta cono a governanca pode ser aplicada entre as diferentes camadas internas. Seu
processo conegca com a definigdo dos objetivos de Tl fornecendo a direcdo inicial, na
sequéncia umloop é estabelecido para conparar os objetivos, prover o direcionanento

necessariq executar as atividades de Tl e nedir odese npenho (1 TQ, 2003).

Hgural: Interacdo entre objetivos e atividades de T
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Fonte: Adaptado de I TA (2003).

Para Bowen et al. (2007, p. 192) conceber necanisnos de governanca de Tl é um grande
desafia Osucesso das estratégias e procedi nentos de Tl depende de una variedade de fat ores
internos e externos, cono a interdependéncia do grupo de trabal ho, aliancas de cadeias de
valor e anbientes conpetitivos. A ém disso, conforne os referidos autores, “[...] a
i nplenentacdo de uma estrutura de governanca de Tl é conplexa porque as organi zagdes
deve mirntegrar a experiéncia Unica de dversas partes interessadas e prestadores de servicos”.

Fernandez e Uorens (1999) apontam alguns elenentos considerados essenciais para a
i nple mentacdo de umaquadro de governanca de Tl e mumna organizacao: (a) estruturas, que
sdo 0s papéis, responsabilidades definidas e atribui¢des das fun¢Bes de Tl para pessoas ou
departanent os; (b) processos, que se referematomada de decisdes estratégicas, plangjanmento
estratégico de sistenas de Tl, nonitoranento e gestdo de servigos, contrde e processo de
frameworks cono COBIT, ITIL nornas ISOIEC etc; e (c) mecanisnos relacionais, sdo
mecanisnos que apoiama relacdo entre Tl e 0 negocio inclundo a partidpagdo ativa dos
executivos e da gestdo de Tl no diél ogo estratégico da organizagdo. Para os pesquisadores a

conbi nacdo desses elenentos € chamada de quadro de governanca de TI.

Peterson (2004) conpara governanga de Tl comgestdo de Tl apontando que pode haver una
pequena diferenca entre as duas, pois considera que a gestdo de Tl conpreende o
gerencianento de T, comfoco interno no forneci mento eficiente e eficaz de produtos e

servicos de T, alémda gestéo de operagdes de Tl. Agovernanca de Tl, comuna Visdo nais
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anpla esta focada nas operacGes de negocio desenpenho e na transfor nagdo da Tl para
enfrentar os desafics presentes e futuros do negdécio Ms, o autor acrescenta que anbas sao
i nportartes para que as denandas dos negocios dos clientes sejam atendidas de for ma
satisfatria, cono ilustrado na figura 2 Nesse contextg a I TA (2007) afirma que as
met odol ogias de governanca e gestdo de Tl estdo se tornando parte das boas préticas de
gerencianento de TI, facilitando o estabeleci nento da governanca de Tl e aderéncia aos

requisitos regul at dri cs.

Hgura 22 Governanca de Tl e Gestdo de TI.
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nos Negdcios
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Fonte: Adaptado de Peterson (2004).

Te mse falado muit o sobre “boas praticas de TI”, da governanga no contexto corporativo e na
gestdo de Tl ( DUQUE, LYRA 2010). As boas préticas de Tl tornaramsei nportartes devi do
afatores cono: (i) organizagGes de mandando ummel hor ret orno dos i nvesti nentos e mTI; (ii)
preocupacdo como aumento dos gastos com TI; (iii) necessidade de atender as exi géncias
regul at drias de contrdes de TI, conp nas areas de fi nancas, saude e far nacéutica; (iv) selecdo
de provedores de servicos e o gerencianento e aquisicdo de servicos terceirizados; (V)
contrd e dos riscos relacionados; (Vi) nonitoranent o das ativi dades criticas de Tl parareduzir
risco e aumentar o valor do negécio, e (Mi) a maturidade de netodologias e o aunento de
aceitacdo, cono COBI T, ITIL, 1SO 27000, I SO 38500, 1 SO 9001: 2000, CMM, PR NCE2,
PMBOK etc (1TQ, 2007, 2008).

Ndo existe um padrdo ou netodologia Unica que alcance todas as necessidades da
organizacdo. Cono diversos autores expde m( GREMBERGEN 2004; WEI L; RCSS, 2004
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SALI NAS, 2012, DE HAES et al., 2013, WLKI N CHENHALL, 2010, DUQUE, LYRA
2010), as mel hores préticas sdo conbinacbes de franeworks e nor mas, tanto voltadas para
governanga cor porativa, a exenplo do COSO( Committee of Sponsoring Organizations of the
Treadway Comnission), que tem conp objetivo assegurar, atraves de um franework, o
desenval vi nento de procedi nentos voltados ao gerencianento de risco, reducdo de fraude;
cono voltadas para a governanca de Tl, a exenplo do difundido COBI T (SAL NAS, 2012
W LK N et al., 2013), assi mcono frameworks voltados para o gerencianento de T, o
tanmbém difundido I ML ( M NAUGHTON 2010), sem esquecer das nor mas regul a orias
cono 1SOIEC 38500, 1SQ'I EC 20000 e ISTIEC 17779,

No estudo de De Haes et al. (2013), pode-se observar, por neio da figura 3, que o autor
relaci ona os diferentestipos deframeworks COSQ COSOG ERM COBITS5 COBI T4, ITiLe
TICK T, alémdas nor mas | SOIEC38500e I SOIEC 17779, aolongo de duas di nensdes: - 0
ni vel de abstracdo do framework ou nor ng; e —abrangéncia do framework ou nor ma no ciclo
de vi da de governancga, estratégiae gestdotéica de Tl. No eixo Xencontra-se o ciclo de vida
de governanca, gestdo estratégiae gestdotaticade TI, e no eixo Yencontramse os niveis de
abstracdo, comos niveis alto e baixo. Afigurasugere que o framework COSOestaemum
altoni vel de abstracdo abrangendo quest Ges de governanga no a it o or gani zaci onal e que na
outraextre mdade estao Tl CKI T(umpadrao paradesenvol vi nento de software de quali dade)
relacionado apenas com aspectos especificos, taticos de Tl. Por outrolado, o COBIT 5

apresenta unma posicao inter nediaria se conparado comos de mais padrGes e nor mas.

Hgura 3. Relacdo entre franmeworks, abstracdo e cid o da gover nanga.
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Fonte: De Hhes e a. (2013).

Para atingir os requisitos de neg6cio e governanga, as organizagGes comu nmente adotame
inplementamumou mais nodelos de governanga e gestdo de Tl. Com netodol ogias de
governanca e gestao de Tl é possi vel organizar as ativi dades, definir os objetivos de contra es
gerenciais, tornar transparente o dese npenho obtido conparando-o com os requisitos de

negécio eidentificar os recursos nais i nportantes asere m nel horados (1 TA, 2007, 2008).

211 Faneworks e normas utilizadas para governanca de Tl

M sto a variedade de frameworks e nor mas utilizadas para conpor o quadro de governanca
corporativa, governanca de Tl e gestdo de TI, a exe npl o do Bal anced Scorecard ( KAPLAN
NORTON 1997), COSO( COSQ 2004), ISQIEC17799 (1SO17799, 2005), ISOIEC27001
(1SO 27001, 2013), CMM (CMM, 2006), buscou-se nesse estudo, li mtar e evidenciar
apenas aquel es que foramj ul gados pri nordiais para construgdo do referencial tedrico, sob a
perspectiva do autor, com base nos objetivos da pesquisa Aseguir apreserntamse conceitos
basi cos dos franmeworks COBI T5elTIL V3 e das nor mas | SO EC 38500 e 1SQ1 EC 20000.

21111S0IEC 38500
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No ano de 2008 surgiu a nor na I SO1EC 38500, um padrdo i nternacional para governanca
corporativa, de Tl e comunicacdo, criada pelalnternational Qrganizaion for Standardization
(1SO e International Hectraechnica Commssion (1EQ. Anor matemo papel de fornecer
um quadro de referéncia, apoiando a gestdo de Tl da organizacdo no cunpri nento legal,
reguatdrioe éticosobre a utilizacao aceitavel da Tl (1S088500, 2008). Segundo Fernédndez e
Ll orens (2009) e | SO38500 (2008) essa nor ma i nclu defini¢Bes, principiose um model o para
promover unma utilizacdo eficaz, eficdente e aceitavel de Tl emtodas as organizacdes.
Sistemas de i nfor nacdo (SI) i nadequados pode mexpor diretores aorisco do ndo cunpri nent o
de alguma legislacdo (1SC38500, 2008). Sua estrutura é baseada em seis principiocs: ()
responsabilidade - pessoas e grupos da organizacdo conpreendendo e assumndo suas
responsabilidades; (b) estratégia- sdo as estratégias de negdcio da organizacdo, levando e m
conta a capacidade atual e futura da TI, atendendo os planos e necessidades estratégicas da
organizacdo, (c) aquisicdo - aquisicdes de T, com base na analise e tormada de decisao,
buscando o equilibrio adequado entre os beneficios, oportuni dades, custos e riscos, tano a
curto cono a longo prazo; (d) desenpenho - sdo considerados os servigos prestados pela
organi zacdo, os niveis de servico e qualidade de servico necessaria para atender os obj eti vos;
(e) confor nidade - é estar de acordo comtodas as leis, regulanentos, politicas e préticas,
claranmente definidas e aplicadas; e (f) conportanento humano - sdo as politicas de TI,

préticas e decisdes que de monstramrespeito pel o conportanento hunano.

21121S0O/ 1EC 20000

E unma nor ma i nternacional para Gerencianento de Servigos de Tl (GST). Coma publicagio
da nornma para o GSTI, os principios de gestdo de qualidade encontrados na 1SQ foram
conbi nados comu ma estruturafor nada pel o ciclode vida de servico de T, que é baseada em
processos, fungdes, atividades, nodel os or gani zaci onais e métricas. Essa conbi nacdo resultou
emum padrdo i nternacional prético e aplicavel ao gerencianento de servicos de qualidade,
que foca na entrega de servi¢os de Tl com qualidade para os clientes de um provedor de
servicos de Tl. Anor ma constitu-se de duas partes, a pri neira denom nada especificacao,
define os requisitos para gestdo de servicos, e a segunda i ntitu ada codi go de praéticas, fornece
orientacOes e recomendacfes sobre a for na de atendi nento aos requisitos da pri neira parte.
(GALUP et d., 2009, CARTLI DGE et d., 2007).
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2113COBIT5

D versos autores apontam nas suas pesquisas (ITA, 2003 2007, 2008, DE HAES et al.,
2013, WLK Net al., 2013, DEBRECENY; GRAY, 2013) que o COBI T é umdos princi pais
frameworks de governanca de Tl. Seu principal terma € a orientacdo para o negécio. Este
framework foi desenvolvido pelo IT Governance Institue (ITA) para ser uilizado por
provedores de servicos, usudrics e auditores, mas com mai or foco no desenvol vi nento de um
guia abrangente para os executivos e gestores de processos de negocios (I TA, 2007, DE
HAES et al., 2013). Em 2012, apds o apri noranento das versfes anteriores, a | SACA
divugou o COBIT 5 constriido com base em cinco principios basicos que sdo: (i)
alinhanento estratégico — foca e m garartir a relacdo entre os planos de negécio e de T,
alinhando as operagdes de Tl comas operacdes da or gani zacao; (ii) entrega de val or —foca na
garantia de entrega dos benefici os pronetidos e previstos pela estratégia da organi zagao; (iii)
gestdo de recursos — trata da melhor utilizacdo dos recursos (aplicativos, infraestrutura,
pessoas) e investi nentos, buscando oti mzacdo do conheci nento e i nfraestrutura; (iv) gestao
de risco — é a preocupacdo com 0s riscos encontrados na organizacdo e inser¢do do
gerencianent o de riscos nas atividades da organizacdc; e (v) mensuracdo de dese npenho —
aconpanha e nonitora a i nplenentacdo da estratégia, 0 uso dos recurscs, entrega dos
servicos (ISACA 2012).

FHgura4: Principios doCOBIT 5

Fonte: Adaptado de ISACA (2012).

Afigura 4ilustra os principios do COBI T 5
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21141TIL

Oframework Infor mation Technol ogy I nfrastructure Library (ITIL) fo criado na década de
80 pela Centra Computer and Telecommunications Agency (CCTA), a pedido do governo
britdnica Seu propésito era contrdar a qualidade dos servi¢os internos prestados aos Orgaos
publicos daquel e pais, emresposta a crescente dependénciade Tl e ainsatisfagdo como custo
e a qualidade dos servicos (OGG 2007, CARTLIDGE et a., 2007).

Para Mt Naughton (2010), as organizacdes buscam as nais eficiertes e mel hores for mas de
governanca de TI. Por meio de sua pesquisa realizada e m2010, o autor identificou que o
framework | TI L, considerado referéncia para gestdo de servicos de Tl (ITA, 2008), é una
sa ugcdo que conta comcerca de 50. 000 profissionais certificados | Tl Lno mundo e 24, 1%dos
gerentes de Tl de grandes organi zagBes estao familiarizados comsuas normas. Ja a pesquisa
de Salinas (2012) evi denciou ocorréncias dos nodel os de governanca de Tl nais difundi dos
entre as enpresas brasileiras, assim conmo seus principais beneficios, identificando e
analisando 110 enpresas, cujas preferéncias emrelacdo a governanca de Tl haviamsido
publicadas no periodo de 2002 a 2007 e martigos, entrevistas e balangos contabeis: os mais

difundi dos foramo COBI T, para governanca de Tl e oI Tl L para gestao de servicos de TI.

O I nfor mati on Technol ogy I nfrastructure Library (I TIL) é umconjunto de nel hores praticas,
considerado o nmodelo de referéncia mais eficaz voltado para operagdo de servi¢o de TI
( MANSUR 2007). Descreve os processos fundanentais para prover o suporte adequado a
utilizacé@o e ao gerenciamento servi¢os de Tl, considerando os custos envol vi dos para que se
possa perceber conp estes trazem val or estratégico ao negécio. Em meados de 2007, foi
lancada sua verséo 3.0 cujo contetdo é conposto por cincolivros: (a) estratégia de servigos;
(b) design de servicos; (c) transicdo de servigos; (d) operacdes de servicos; e (e) nel horia
continua de servigos (OGC 2004). Para Mansur (2007), o I TILtemcomo preocupacdo a
entrega e o suporte dos servicos alinhados como negdcia de for ma apropriada e aderente aos
requisitos estrategicos da organizacdo Esses servicos de TI sdo fornecidos atraves da
infraestrutura de hardware, soft ware, procedi mentos, base de conheci nento, comnunicagdes e
pessoas. Bon (2008) aponta que parte da filosofia do | TI L fundanenta-se e msistenas de
qualidade baseados nos model os de qualidade e da série da 1SO 9000, contenplando una

descricédo clara dos processos e das nel hores préticas e mgerencianento de servicos de TI.
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22 GERENCI AMENTO DE SERM COS DE TI

O gerencianento de servicos de Tl ( GSTI), també mencontrado na literatura i nternaci onal
cono | TSM(IT service management) (POLLARD, CATER-STEEL, 2009), representa una
mudanca de paradigna para as funcdes de Tl de uma organizacdo (TAN et al., 2009),
mudando a for na de como sdo gerenciados 0s processos, ativos de tecnologi a, fornecedores,
pessoas e de conp a equipe de Tl Vvé seus papéis organizacionais (POLLARD CATER
STEEL, 2009). O GSTI incide sobre operacfes de T, conp a prestacdo de servicos e Servigos
de apoi o ( GALUP et al., 2009). Seufoco é gerir os ativos de Tl a fi mde pronover servicos
comqualidade (TAN et al., 2009) para atender aos niveis de acordo de servi¢o - que séo
contratos entre fornecedores e cliertes onde ficam descritos os processos de negécio, 0s
servicos suportados, as responsahilidades das partes envol vidas e agcOes a seremtomadas em
circunstancias especificas (OGC 2007) - e as necessi dades de negdcios (MESQU DAt al.,
2012), ajudando as organizacGes se tornarem nmis eficiertes, flexiveis e adaptaveis
(POLLARD CATER STEEL, 2009).

O principal objetivo do GSTI, segundo Lyra e Duque (2011), é assegurar que 0S Servicos de
Tl estgjamalinhados as necessidades de negdcio fornecendo todo o suporte necesséario de
apoi o, sendo necessarig para sua conpreensao, a idertificacdo do objeto do servico e de que
for ma sua gestdo pode auxiliar os prestadores na sua entrega. Paraa Cartlidge et al. (2007) o
GSTI possihilitaque um provedor de servicos entenda os servic¢os que estao sendo for neci dos
e a forma de cono gerenciar os custos e riscos associados, assegurando os resultados
pretendi dos. Aémdisso, observamos pesquisadores, 0 GSTI umconjunto especializado de
habili dades or gani zaci onais que objetiva o forneci nento de val or para o cliente e mfor na de
servigos. Tais habilidades incluem préaticas de gerenciamentq processo, fungdes, papéis,

conheci nent o e conpeténcias que umprovedor de servi¢os de Tl dispde.

Segundo M Naughton et al. (2010), o GSTI setornou peca chave para os dias atuais onde a
funcaotradicional de gestdo de Tl (hardware, software, instalacdo de rede, gerenciamento de
aplicac@es, hel p desk, etc.) conta agora comservigos de suporte orientados ao negdci o onde
os servicos de Tl sdo planejados e geridos de acordo coma necessidade dos processos do
negdcia Mgal hdes e Pinheiro (2007) acrescentamque o GSTI pode ser considerado um
instrunent o pel o qual pode-seiniciar a adocao de agcOes proativas e mrelacdo as necessi dades
de mandadas pela organizacdo, podendo contribuir para geracdo de val or, visando al ocar de

for ma apropriada os recursos disponiveis e gerencia-los de for naintegrada, fazendo comque
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a qualidade do conjuntoseja notada pel os clientes e usuérios, evitando assi mproble mas na
entrega e na operacdo dos servigos de TI. Para que iSso ocorra a téica que ve msendo
utilizada € o desenho, i nplementacdo e o gerenciamento de processos internos da area de Tl

de acordo comas préticas doITTL Gono ilustrado nafigura 5

Hgura 5 Estratégia de inplenentacdo do Gerencianento de Servigos de TI.
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Information technology
Infrastructure
Library (ITIL)

/ Processos internos da drea de TI \ Execucio

Fonte: Migal hdes e Ainheiro (2007).

Como fazer

Para Galup et al. (2009) e Mesquida et al. (2012) o GSTI conpartilhatemas conuns sobre
mel horias de processos comfraneworks de gerencianento de projetos, governanca de Tl e
suas estruturas de apoio, netodologias e orientacBes para gerir processos de servicos de
planganentq i nplenentacgdo e avaliacdo de T, afi mde oti mzar as atividades rel aci onadas
comas operacOes taticas e estratégicas de Tl. Aexenplo do Sx Sgnma, PMBOK eTOM
ISOIEC 17799, COBIT, que facilitam a interacdo das pessoas e clientes envolvidos.
Cartlidge et al. (2007, p.6) acrescentam que “as nelhores préaticas podem vir de diversas
for mas e fontes, cono frameworks publicos (como I TIL, COBI Te CMM) e nor mas (cono
ISOTEC 20000 e ISO 9000)”. Afigura 6 nostra a evol ugdo desses padrdes de el hores
préticas de GSTI, sob a perspectiva de Gl up et a. (2009).

Hgura 6. Evol ucdo das mel hores préaticas de GSTI.
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Fonte: Adaptada de Galup et a. (2009).

Devido ao aumento de inciaivas das organizagOes, buscando o gerenciamento de servigos
comuma abordage morientada a servicos para gestdo e operacdes de Tl, diversos frameworks
de GSTI, nodel os e normas foramdesenvol vi dos ( GACENGA et al., 2010, 2011a, 2011b). O
ISM (Integrated Service Management) e o FSM (Funcional Service Managenent), por
exenpl o disponibilizame mseu portal, infor nacdes de 65 frameworks utilizados para GSTI

nas organizagOes ( www its nportal.con). Gacenga et al. (2011a) e msua pesquisa destacou

algumas estruturas € nodelos conmuns, conmo o ITIL 1BM Service Managenent Reference
Model, Mcrosoft Operations Framework ( MOF) e HP I T Service Managemnment Reference
Model (HPITS M.

Para Galup et al. (2009) o GSTI é frequente nente associado ao | TI L. O versos pesqui sadores
afirmamaque oI TIL é ofranework nais uilizado para o Gerencianento de Servigos de T
(1TA, 2008; MAGALHAES; Pl NHEI RQ 2007 Mc NAUGHTON et al., 2010; POLLARD,
CATER- STEEL, 2009; GALUP et al., 2009). De acordo comuma pesquisa realizada pelo
ITA (2008), 24 % das organi zagdes da anostra utilizamo framework ITI L, seguidos pel o
COBIT, com 14% de utilizacdo. Qutra pesquisa realizada pela International Network
Services, comu ma anostra de 194 or gani zagdes distri bui das pel o mundo, resultou e m39 %de
taxa de wilizacdo do framework I T L ( MAGALHAES; Pl NHEI RQ 2007).

221 Servicode Tl

Servigo de TI, de acordo com Ebert et al. (2007, p. 2), ¢ um“conjunto de conponentes que
suporta 0s processos de negocio através do processanento da infor magdo e de
ar nazenanento’. Conponentes (subservigos) de umservigo de Tl pode mconstitur servi¢os

menuais, cono a exenplo de uma assisténciatécnica de servigos. Para Vargo et al. (2004)


http://www.itsmportal.com/
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servico é a aplicacdo de conpeténcias e habilidades através de acdes, processos e dese npenho

para o beneficio de una ou da propria entidade.

Na visdo de Mugal hdes e Pinheiro (2007, p. 45), servco € umna acao realizada por al gumna
pessoa, caracterizado por ser intangivel e produzido sem que possa ser ar nazenado, €
consunmdo ao mes no tenpo e mque é criado. Apresenta dificu dades para ser produzido em
massa ou atender grandes de nandas. Gs autores define mque servigco de Tl € “umconjunto de
recursos, Tl e ndo- Tl, nmantidos por umprovedor de T, cuj o obj etivo é satisfazer uma ou nais

necessi dades de umcliente (éreas de negdcio) e suportar os objetivos estratégicos”.

Segundo Cartlidge et al. (2007), servico de Tl é caracterizado por um neio de entregar val or
aos clientes, facilitando o al cance dos resultados pretend dos. Nessa perspectiva, servico de Tl
é a conbi nacdo de tecnologia da i nfor macdo, pessoas e processos, conpilustraafigura?7 O
pri neiro elenento é a tecnologia, onde sdo envol i dos todos 0s recursos conputaci onais e
tecnd 6gicos, 0 segundo elenento pessoas, sdotodas as pessoas envol vi das necessarias para
prestar e entregar servic¢os, e o Ulti mo el e ment g, processos, serve mpara desenhar, i nplantar e
fornecer servicos aos usudrios, for mando o servigo de Tl

FHgura 7. Hementos que conpde mo servico de Tl

Tecnologia | & Pessoas dy Processos =| ServicodeT

Fonte: Adaptado de Cartlidge et al. (2007).

A conposicdo técnica do servico de TI, detalhada pela norma ISQIEC 20000, é
conpreendida cono um Sl entregue ao cliente seguindo a qualidade acordada. Tal
conposicdo é for nada por trés element os: (i) siste ma de i nfor nagédo, for mado pela Tl, através
da infraestrutura técnica e aplicacdes, pelas pessoas envolvidas, através da equipe e pelo
processo, através dos procedi mentos e docunentacoes; (ii) suporte, que sdotodas as acoes
necessarias de suporte para garartir que o Sl atenda todos os requisitos acordados; e (iii)
qualidade, sdo atributos acordados como cliente, podendo variar conforme as expectativas,
cono capaci dade, disponihbilidade, desenpenho, seguranca, entre outros ( VAN BON et al.,
2008).

Gacenga et al. (2010, 2011a, 2011c) define que para umservico de Tl existir, alguns

el e nent os-chave deve mfazer parte (i) atores, sdo as pessoas envol vi das, cono funci onéri os,
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clientes; (ii) ferranentas, todo hardware, sdftware, dados; (iii) gestdo, sdo as estruturas e

nor mas; (iv) capacidades, o conheci mento de todos os envolvidos; e (v) ambiente, onde e

cono o servico serd disponi bilizado.

Produtos de TI, conp hardware, software, sistemas de infor magdo (Sl) entre outros, fazem

parte de um processo de servicos (seja o desenvolvi nento e manutencdo de aplicagdes, o

gerencianmento de sistenas operacionais, a manutencdo de hardware e software)

(GRONROOS, 2000). Essa diferenca entre um produto e umservico pode ser expressa
através das seguintes caracteristicas (VAN BON et d., 2008):

a

222

Servigos sdo intangiveis: umservico ndo é fisico cono hardware, equipamentos de
rede ertre ouros;

Servi ¢os sdo produzi dos e consuni dos ao nmes o te npo: por ser intangivel, 0 servigo
nao pode ser ar mazenado, desta for ma deve ser consunm do quando produzido.

Servigos sdo variaveis. servicos apresentam variabilidade pois sdo entregues por
pessoas, ja os produt os tende ma ser rel aci onados com naqui nas;

Wsuério faz parte da producdo do servi¢a em vérias situacdes um servico sé é
consumdo se ocorrer algunas agdes especificas dos usudriocs, tendo entdo i nfl uéncia
sobre a qualidade do servico, ja o produto € produzido por um provedor externo
através de uma acdo unilateral;

Satisfacdo é subjetiva: os servi¢os sé pode mser avaliados apds a entrega, ja o produto

pode ser testado e avaliado antes da conpra

d assificacdo de servicos de Tl

Quanto a sua classificagdo, Laudon e Laudon (2007) defende m que os servicos de Tl séo

classificados e mdiferentes grupos:

a

Servigos de manutencdo das platafor nas conputacionais - sdo aqueles servicos que
garantem que os mais variados dispositivos computacionais da organizagdo sejam
mantidos e mpleno funcionanento cono conputadores de grande porte, notebooks,
deskt ops, ertre outros;

Servi¢os de tel ecomuni cagdes - sdo aquel es servicos que fornece msuporte a utilizacédo

de dados, voz e Video pelos funcionarics, dientes e fornecedores;
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c. Servicos de desenvol vi nento e suporte de aplicacdes - sS40 0s servicos que dao suporte
as atividades de construcdo e manutencdo das aplicacdes de negdci g como siste nas
ERP, sistenas gerenciais, sistenmas CRM entre outros;

d Servicos de gestdo das i nstal agOes fisicas - S&0 servi ¢os responsaveis por ad mnistrar e
desenvol ver as instalacOes fisicas necessarias aos servicos de mcroinfor nética,
telecomuni cacBes e admnistracdo de dados;

e. Servigos de gestdo de TI: sdo os servigos voltados ao plangjanento e organizagéo da
infraestrutura da gestdo das atividades de TI, admnistracdo dos gastos, gestdo de
projetos, ertre ouros;

f. Servicos de desenvavinento de padrfes de TI: sdo as atividades que definem as
politicas e nor mas que oriertamo enprego da Tl na or gani zacao;

g Servicos educacionais de Tl: sdo os servicos voltados a capacitagdo e treinanent o dos
usuarios na uilizacdo dos sistemas corporativos e de mais aplicativos;

h. Servicos de pesquisa e desenvolvi nento em TI: correspondem as atividades de

pesquisa e msiste nas e tecnol ogias focadas na inovacgédo de TI.

Cartlidge et al. (2007) classificamos servicos de Tl conp servigos principais, servicos de

apoi o (secundarios) e servi ¢os irtensificadores.

a Servicos principais: sdo aqueles que representamo servico esperado pelos clientes,
eles entregam os resultados desejados para um ou nais cliertes, sustentando a
proposi ¢do de val or e o forneci nento da base parasua utilizacdo continua e para sua
satisfacao.

b. Servicos de apoio (secundarios): sdo responsaveis por dar apoio aos Servigos
princi pais, SA0 necessarios para que umservico principal sejaentregue, mMesno muitas
vezes ndo sendo perceptiveis aos clierntes.

c. Servigos intensificadores: sdo os servi¢os adicionados ao servi¢o principal para
agregar val or, torna-lo mais atraente ao clierte. Ndo séo essenciais paraentrega de um
servico de T, nas sdo empregados para esti mular os diertes a uilizar.

Atabela 1 apresenta umexe npl o conte npl ando um servi¢o uilizado no ambito educaci onal.

Tabela 1. Exenplo de servi¢os de Tl emunma | ES.

Servi¢o princi pal Servi¢os de apoio Servi¢os intensificadores




Servi¢o de e- nail - Servico de rede

i nstit uci onal ) )
- Link de internet

- Aualizacdo do Exchange

- Wbmil

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Oservico classificado como principal € servico de e- nail i nstituci onal, aquel e que entregaré o
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resutado desejado aos clierntes, os e- nails. G servicos de apoi 0580 0s servigos de rede, link

de internet e atualizacdo do software proprietario chanmado Exchange, responsaveis pel o

funcionamento do servi¢o principal, dando o apoi o necesséria J& o servico i ntensificador

web nmail é considerado conp atrativo, umservico que agrega val or ao servi¢o principal de e-

mails.

223 dclodevidade umservicode T

Para Magal hdes e Pinheiro(2007) o ciclo de vidade umservico de Tl é conposto por quatro

fases, fase de requisicdo, aquisicao utilizacdo e desativacdo. Emcada uma delas, perguntas

deve mser feitas e respondi das de nodo que setenha o aconpanhanento da vida do servico.

Estas perguntas sdo as segui rtes:

* Fase de requisicdo

Qual é oservico necessario?
Por que ele é necessari0?

Qual a quanti dade de mandada?
* Fase de aquisicéo

Onde o servico sera sdicitado?
Onde o servico serd provido?
Quant o sera pago pel o servi¢o?
* Fase de uilizagéo

Cono o servico sera usado?
Cono validar oservigo provido?

Co o o servico sera restabel eci do e mcaso de falha?
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* Fase de desativacao
Quanto esta sendo gasto para nanter o servi¢o?
Qual oretarno que 0 Servico proporci onou?

Ha uma nova opcdo?

224 Qualidade de servicos ce Tl

Muitas organi zagBGes estdo procurando maneiras mais eficazes de conpetir como mnercado
aual (KANG BRADLEY, 2002, GACENGA et al., 2010, GALUP et al., 2009
Mc NAUGHTON et al., 2010). Aalta direcdo e gestores de Tl estdo voltando seus esfor¢os
para 0s servicos internos (qual quer tipo de servico prestado ou recebido de dentro da
organizacdo), com foco maior nos servicos de TI, que acabam custando mnuito para a
organizacdo devido ao alto investi mento de recursos tecnol 6gicos exigidos ( KANG
BRADLEY, 2002). \Varics beneficios sdo conseguidos com o provi nento de servigos de
qualidade, para Jiang et al. (2003) tais servicos de Tl geram mraiores indices de satisfacao,

retencdo de dientes, reducdo de custos, lucros e uma i nage mpositiva da organi zacao.

Dessa for ma, a qualidade do servico, segundo Garvin (1984) esta se tornando uma questao
fundanental nesse quadro conpetitivo. O pesquisador classifica qualidade em cinco
abor dagens: (1) abordage mtranscendental (considera que a qualidade é una caracteristica de
exceléncia, mas inataao produt0); (2) abordage mbaseada no produt o da econonia (consi dera
a qualidade conp um conjunto nensuravel de atributos de um produto); (3) abordage m
baseada no usuario da economa, marketing e gestdo de operacdes (foca na satisfagdo do
cliente, procurando conciliar as especificacoes do produto com as especificacdes do
consumdor); (4) abordagem baseada em manufatura (a qualidade € definida cono
confor mdade com as especificagfes do prgeto); e (5 abordagens baseadas em val or de
gestdo de operacdes (relaciona a qualidade com a percepcdo de valor com o pre¢o do
pr odut 0).

A qualidade do servico é considerada por diversos autores conp umfator intangi vel baseado
na percepcdo dos clientes (JIA REICH 2011; ROSES et al., 2009, JI Aet al., 2008,
CRON N TAYLOR 1992). Para Parasuranan et al. (1985) a defini¢do da qualidade de
servigo é controversa, porémi nportante para as organi zagoes.
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Qonin e Taylor (1992) elencamtrés aspectos que justificam a natureza intangivel da
qualidade do servica (a) dificu dade para nedir, a qualidade do servico é nais dificil de
avaliar do que a qualidade do produtc; (b) afor ma conp é percehido, sdo as percepgBes sobre
o resultado da qualidade do servigo a partir da comnparagéo das expectativas do cliente e do
dese mpenho atual; e (¢) avaliacdo da qualidade ndo € apenas sobre os resultados do servico

prestado, nas també msobre o processo de prestacdo do servico.

Baseado em pesquisas exploratdrias sobre qualidade do servico e seus deter mnantes,
Parasuranan et al. (1985, p. 201) define mquali dade do servi¢o “cono o grau de discrepancia

entre as expectativas dos clientes e suas percepgdes do dese npenho do servigo”.

A percepcdo da qualidade do servico, segundo Adels (1997), depende da expectativa que o
cliente criadurante a prestacdo de servica He poderé ser i nfl uenciado por vérios fatores, sdo
eles: (a) qualidade das pessoas que o executam (b) resultado do servico e sua consisténcia; e
(c) i mage mdo provedor de servicos (i nrage mcorporativa do fornecedor cono i nmage mvisual,
dependéncias da organizacdo). G usuérios podem obter i nfor nacdes sobre a experiéncia de
outros usudrios sobre o servico utilizado, semelhantes ou relacionados (Q@ NGHUA et al.,
2005), buscando reduzir sua incerteza através dos sinais da qualidade do servico prestado,
for mando concl usdes a partir das cormuni cacdes recebi das e das evi déncias concretas obti das
dos participantes, além dos processos Uilizados e das tecnologias e npregadas
( MAGALHAES; P NHEIRQ 2007).

No contexto da tecnologia da infor nacdo a norma |SOIEC 20000, enpregada para o
gerencianent o de servicos de TI, inclu os oito princi pios que gerema qualidade dalS0O9000
(padrdo internacional para a gestdo da qualidade): (i) foco no clierte; (ii) lideranga; (iii)
envolvi nento das pessoas; (iv) abordagem por processos; (V) melhoria continua; (wi)
abordagem factual para tonada de decisdo; (vii) relagbes de beneficios mituos com
fornecedores; e (wii) abordagemsistémca de gerencianento (VAN BOM VAN SELM
2008). As organizacBes tanbém estdo exigindo mais qualidade dos servicos de TI,
aunentando suas expectativas e t ornando-as di nani cas, variando de acordo coma de manda.
Para Migal hdes e Pinheiro (2007, p. 49), a area de Tl deve ir além dessas expectativas,

“concentrando-se na qualidade dos servigos e na abordage morientada ao cliente”.

No contexto educacional, tarnto pesquisadores cono 0rgdos governanentais tém dedicado
suas atencdes a qualidade do servigo educaci onal. D versos estudos apontam que as | ES estéo
se preocupando cada vez nmais coma qualidade dos seus servi¢os, ndo sonente devido ao
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aunento da conpetitividade, mas tanbé mpor parte dos al unos que buscam o conheci nento
por mmeio do curso superior para una ascensdo e cresci nento profissional ( MELLO et al.,
2014). Dessa for ma, estudos envol vendo a avaliacdo da qualidade de servicos educaci onais
tém sido desenvadvidos (AHMED SHOEB 2009, BROCHADQ 2009;
SHEKARCH ZADEH et d, 2011; HOSSA Net al., 2014).

2 3 AVALI ACAO DE SERM COS DE Tl

As organizacBes, nas Ulti ms décadas, téminvestido significativanente em Tl com o
prop6sito de nelhorar seu negdcig reconhecendo, cada vez mais, o papel fundanental
dese npenhado por seus siste mas deinfor magdo (SI) (GACENGA et al., 2010). Ocresci nento
da economa de servigostemcontribui do paraisso, resutando e mumpensanento orientado
ao servico, fazendo comque as organi zagdes i nvistame mframeworks de GSTI ( GACENGA
et al., 2010). Cerentes de Tl estdo aceitando bemframeworks cono o ITIL e a nor na
ISO1EC 20000 por oferecere mhbeneficios reais de reducdo de custos e aunento de receita
(GACENGA et al., 2011a, 2011b), assim como nodelos de outras areas, conp a de
mar keting por nmeio do SERVQUAL e SERVPERF (HOCHSTEI N 2004; ROSES et al.,
2009) para avaliare ma qualidade de servigo.

Para Mhgal hdes e Pinheiro (2007), a qualidade do servico pode ser deter mnada através da
percepcdo do cliente, conp ele percebe o servico previstdentregue. Mhs, essa percepcao
tambe m e influenciada pelas suas expectativas emrelacdo ao servico Diante distg para
deter mnar o nivel de satisfagdo do cliernte, segundo os autores, se faz necesséario utilizar os
cinco fatores que influenciama avaliacdo de um servi¢o sdo eles: servigo esperado - é 0
servi o esperado pel o cliente, 0 que elerecebera e mtroca do val or pago pel 0 servico; servico
adequado - € o servico que atendera suas necessidades; servigo desejado - é 0 servi¢o que 0
cliente deseja receber; servico previsto — € o servico que o clierte recebe, acordado como
fornecedor; servico percebido — é a percepcdo do cliente sobre o servigo prestado,

consi derando tanbé msuas expect ai vas.

A ideia de gerir acOes baseadas na satisfacdo dos clientes internos para proporcionar
increnentos de satisfacdo dos clientes externos, € a base de umdiferencial conpetitivo que
busca umaunento de partid pacdo no nercado e mai or lucratividade (SALOM et d., 2005).
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O ternp “avaliacdo”, na sua forna genérica, ¢ tenma de estudo em diferentes areas do
conheci mento. Estaassociadoi nplicita ou explicitanente a atri bui cdo ou ju ganento de val or
( MUSSI, 2008). G pri neiros esforcos atribuidos a avaliacdo de servicos foramos trabal hos
dos pesquisadores Parasuraman et al. (1985), que desenvol veramum nmodel o capaz de captar
critérios para a qualidade de servicos. Qritérios ou di mensGes cono foram noneadas, foram
aplicados paraidertificar as diferencas entre as expectativas dos usuérios e o que real nente
fo oferecido (SAMP A O, 2004).

No contexo de TI/SI, diversos estudos foram realizados (CUSTOD Q 1983
HENDRI CKSON et al., 1993, KAPLAN 2001) e verificou-se que existem varias vertentes
para a avaliacdo de TI/ S, dentre elas val or econdmi co de i nfor nacao, percepcdo do valor e a
frequéncia de uilizacdo do S, satisfacdo do diente (SENGER DE BRI TQ 2005).

Chang e King (2005) apontamo desafio de avaliar a qualidade de servico do ni vel funcional
de um SI na organizacdo, esta € a preocupacdo de profissionais e académi cos. Abordagens
parareso ver este desafio sdo evidentes e mdi versos estudos, cono exe mpl 0 a abordage mde
sucesso, expl orada por DeLone e M Lean (2003), qualidade do SI (CHANG K NG 2005;
PITT et al., 1995), desempenho de SI (HLHO et al., 2005, MARCHAND RAYMOND
2008). Gacenga et al. (2011) acrescenta que a revisao literaria aponta diversos construtos
sobre avaliacdo da qualidade na é&rea de TI, mas suas nétricas, nedidas, nodelos de

mensuracao ndo sao claranente de narcadas.

Para as organizagOes, a avaliagdo de qualidade por neio de nodel os tornou-se una pratica,
pois mantémum equilibrio entre as nedidas qualitativas, quartitativas, nedidas internas,
externas, avaliando o desenpenho ao longo da cadeia de valor do negocio levando e m
consi deracdo a entrada de recursos, 0S processos or gani zaci onais e os resultados ( GACENGA
et d., 2011).

D ante desta preocupacdo, encontramse diferentes estudos com enfoque na avaliacdo da
qualidade de servigos de Tl be mcono nodel os/instrunent os de pesquisa comeste objetivo,
instrunentos cono SERVQUAL (PARASURAMAN et al.1985), SERVPERF (CRON N
TAYLOR 1992), IT SERVQUAL (HOCHSTEIN 2004) sdo bemdifundi dos nas diversas
areas de conheci nento. Estudos no contexto das IES (AHMED; SHOEB 2009,
BROCHADQ 2009, SHEKARCH ZADEH et al, 2011, HOSSA Net al., 2014, HOSSA N
2014, GOVENDER et a., 2014, MANSOR et al., 2014, VAN SCHALKWY;
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STEENKAMP, 2014, NABI LOU KHORASAN-ZAVAREH 2014), apontam para a
utilizacdo do nodel o SERVQUAL e outros conp U usar e Zonoza (2000), Abdullah (2006),
Johari e Zai nab (2007), Nejati e Nejati (2008), Brochado (2009), Kontic(2012), Adil (2013) e
Calvo-Porral e a. (2013) uilizamo SERVPERF.

231 Modelos ce avaliagdo da qualidade de servicos de Tl

Model os e/ oui nstrunentos para a avaliacdo da qualidade de servico e mgeral forampropost os
por neio de estudos cientificos (PHUP, HAZLETT, 1997, ROBLEDQ 2001). Miitos
desses nodelos disponiveis para avaliagdo da qualidade do servico foraminicia nente
desenvol vidos para a mensuracdo do nivel de qualidade pelos clientes externos de umna
organizacdo (SALOM et al., 2005). G nodelos listados contribuem com essa ideia e
consequente nente, contribue mpara a avaliacdo da qualidade de servicos de Tl ( KAPLAN
1997, BADRI et d., 2005; JI Aet a., 2008).

2 311SERVQUAL

O nodel o que te mse destacado, consi derado nais duradouro e popular é 0 SERVQUAL, que
teve sua origemna literatura de marketing de servicos ( WAUGH 2002, BADRI et al., 2005;
JI Aet al., 2008). SERVQUAL € uminstrunent o desenvol i do por Parasuraman et al. (1985,
1988) que temcono caracteristica principal o foco na nedicdo de qualidade do servigo
baseada na satisfacdo do cliente. Tal avaliacdo da qualidade de umservico pelo cliente é
baseada na diferenca entre a sua expectativa e a sua percepcao de desempenho do servico
entregue, sob certas dinensGes de qualidade de servico Parasuraman et al. (1985)
inda nente idertificaram dez di nensdes de qualidade de servico no seu nodelo
(acessihilidade, confiabilidade, capacidade de resposta conpeténcia cortesia comunicagao,
credi bilidade, seguranga, conpreensdo e tangiveis). Ms, em 1988 foram condensadas e m
cinco di mensdes (tangiveis, confiabilidade, capacidade de resposta seguranca e e npatia),
quando Parasuraman et al. (1988) aperfeicoou o instrunento a fi mde avaliar as percep¢des
dos clientes.
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As cinco di mensdes sdo assi mdefinidas: (i) tangiveis, caracterizada por algo fisico, cono
instal acdes fisicas, equipanentos e pessoal envolvido (ii) confiabilidade, que diz respeito a
realizacdo dos servicos prometidos de for ma confidvel e precisg; (iii) capaci dade de resposta,
trata da vontade de aj udar os clientes fornecendo servicorapi do; (iV) seguranga, conheci mento
e capaci dade dos funci onari os de trans mtir confianca; e (V) e mpatia relacdo como cliente de
for ma ind vidualizada (PARASURAMAN et al., 1985, 1988).

Aestruura do SERVQUAL é comnposta por umgquestionario contendo 22 itens, divididos em
duas secBes. A pri neira secdo trata das expectativas do cliente e mrelacdo ao servico a ser
entregue e a segunda refere-se as percepgdes do servico apos sua entrega. Cada ite mpossui

uma escala comsete possihilidades de resposta, que varia de 1 a 7, sendo que o valor 1
significadiscordofortenmentee o valor 7 concordofortenente. Cadaite mfoi elaborado sob as
duas perspectivas, una referente a expectativa e outra a percepcdo de qualidade do serwvico.

IVetade dos itens foramelaborados no for nato afir nativo e a outra nmetade no for nato de
negacdo. (PARASURAMAN et al., 1998). Atabela 2 apresenta as dimensdes e itens do
instrurmento SERVQUAL comfoco na avaliacao da satisfacdo de clientes externos.

Tabela 2 SERVQUAL avaliando a satisfacdo de clientes externos.

ltem D nenséo Expectativa (B Dese npenho (D

1 Deveriamter equi panentos modernos. XYZ témequi panentos modernos.

2 Suas i nstal agles fisicas deveriamser visual nente As rstalacges fisicas de XYZ sdo visual merte
araivas. arativas.

3 i Seus enpregados deveriamestar be mvestidos Gs enpregados de XYZ s&o be mvestidos e

TANG VEI'S

e asseados. asseados.

4 A aparéncia das instal acdes das e npresas

A aparéncia das i nstal acdes fisicas XYZ é
deveria estar conservada de acordo com o
conservada de acordo como servico ofereci do.
servico ofereci do.

5 Quando estas enpresas promete mfazer a go Quando XYZ pronete fazer a go emcerto
emcertotenpo, deveriamfazé-la tenpo, rea nente ofaz
6 Quando os dientes témalgumproblena com
CONFI AB! LI DADE Quando vocé temal gumproblena com a

estas enpresas elas, deveriamser sdidérias e
enpresa XYZ elaésdidaria e o deixa seguro
dei xa-1 0s segur os.

7 As enpresas deveriamser de confianca XYZ é de confianca




funci onanent o fosse conveni ente para todos os

cliertes.

8 H es deveriamfornecer o servigo notenpo
XYZ fornece o0servico notenpo pronetido.
pronetido.

9 Hes deveriam nanter seus registros de for ma

XYZ nantémseus registros de for ma correta
correta

10 NEo seria de se esperar que eles informasse m XYZ ndoinfor ma exatanente quando cs
os diertes exatanmente quando os servicos servicos serdo executados.
fosse mexecutados.

1 — — ook TA —

N&o é razoavel esperar por una disponi hilidade 0CE o recebe servi¢ol mediato dos
CAPAQ DADE DE i nediata dos enpregados das e npresas.
RESPCSTA mpreg P enpregados da XYZ

12 Gs enpregados das enpresas nao té maque estar Gs enpregados da XYZ ndo estdo sempre
senpre dsponi veis emajudar os dientes. dispostos a gjudar os diertes.

13 E nor mal que eles estejam nuito ocupados em Enpregados da XYZ estdo senpre ocupados
responder prontanente aos pedi dos. emresponder aos pedi dos dos diertes.

14 Qiertes deveriamser capazes de acreditar nos

Vocé pode acreditar nos e npregados da XYZ
enpregados desta e npresa

15 Qientes deveriamser capazes de sertiremse

Vocé se serte seguro e mnegoci ar com 0s
seguros na negociacdo comos enpregados da
enpregados da XYZ
SEGURANGA enpresa

16 Seus enpregados deveriamser educados. Enpregados da XYZ séo educados.

17 Seus enpregados deveriamobter suporte G empregados da n&o obtémsuporte
adequado da enpresa para cunprir suas tarefas adequado da enpresa para cunprir suas tarefas
corretanente. corretanente.

18 NBo seria de se esperar que as enpresas dessem . X s .

. '. . P q.u P XYZ n&o ddo atencdo individual a vocé.
atencdo individual acs diertes.

19 N& o se pode esperar que os enpregados dée m Gs enpregados da XYZ ndo dao atencdo
atencéo personalizada aos dierntes. pessoal.

20 E absurdo esperar que os enpregados saibam Gs enpregados da XYZ ndo sabe mdas suas
quais sdo as necessi dades dos clientes. Necessi dades

ENPATI A

21 E absurdo esperar que estas e npresas tenham XYZ ndotémos seus nel hores irteresses
os nelhores irteresses de seus diertes conp cono objetiva
obj etiva

22 NEo deveria se esperar que o horariode ZYZ ndotemos horérios de funci onanent o

convenientes atodos os clientes.
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Dscordo Fortenente () (2 (3 (4@ (B (6 (7 Goncordo Fortenente

Fonte: Adaptado de Parasuranan et a. (1988).

O estudo de Bradi et al. (2005) aponta que nuitos pesquisadores utilizaramo instrunento
SERVQUAL e mdiversos contextos, conp por exe npl 0. hospitais, educagdo, bancos, saude,
telecomuni cagcBes, servicos publicos, servicos profissionais, transporte, entre outros. Ms,
nemtodos os pesquisadores consideram o SERVQUAL cono o instrunmento ideal. Esta
controvérsiafoi iniciada por Gonine Taylor (1992). G nes nps autores argunentamaue a
avaliacdo da qualidade do servi¢co utilizando o instrumento SERVQUAL baseado no
dese mpenho nenos expectativas (gaps) é inadequada, e sugeremo SERVPERF, que é a
medida apenas do desempenho (CRON M TAYLOR 1992 1994). Qutros pesquisadores
questionamsobre as dimensdes adatadas (CARMAN 1990). Ms, para os desenvol vedores
doinstrunmento o SERVQUAL é considerado capaz de avaliar a qualidade do servi¢o, pois a
qualidade é multid nensional e ndo uni d nensional (PARASURAMAN et al., 1985, 1988).

SERVQUAL pode ser utilizado para que os gestores de Tl identifiquem as &reas que
necessitamde el horias quanto a qualidade de servi¢os, be mcono aj udar os pesquisadores

nas pesquisas relaci onadas a avaliagdo de servicos (Jiang et a., 2000).

2 312Modelo GAP

O nodelo Gap surgiu de estudos realizados por Parasuranan et al. (1985) como objetivo de
responder questdes relacionadas a avaliacdo da qualidade de umservigo, de que for ma os

clientes oavaliam quais sdo as d nensGes de umser\i¢o

De acordo com os pesquisadores, 0 gap, que é a diferenca entre a expectativa (g§) e o
dese npenho (F) é a nedida da qualidade do servigo prestado e mrelacdo a una caracteristica

especifica (@), de acordo coma seguirte for mul a:
Q=H-§

Onde o Pj representa os val ores de nedida de percepcdo de dese npenho para caracteristicaj
do servico H representa os valores de nedida da expectativa de desenpenho para
caracteristicaj doservico e @ representa a avaliacdo da qualidade do servico e mrelacgédo a
caracteristicaj (PARASURAMAN et al., 1988).
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Hgura 8 Mdelo GAP de qualidade de servicos.

eperiance

passads

CONSUMIDOR

Garl
traciugio o parcepzdes em —
|asoeciicacies ce qualicace co sarvico

Fonte: Adaptado de Parasuranan et a. (1985).

Parasuraman et al. (1985) definram 5 gaps, o gap 1 significa a discrepancia entre a
expectativa do cliente e a percepcdo gerencial sobre esta expectativa, o gap 2 significa a
discrepancia entre a percepcao gerencia das expectativas dos cliertes e a modificagdo destas
em especificacbes de qualidade dos servi¢os, 0 gap 3, significa a discrepancia entre os
padr Ges e especificacbes da organizacdo e 0 que é entregue ao cliente, o gap 4, significa a
discrepancia entre o prometido, pelos neios de corunicacdo externa, e o que real nente é
entregue, fornecido. E parafinalizar, o gap 5 que significaa discrepancia entre a expectativa

do cliente e asua percepcao do servico. Gonmp nostraafigura 8

2 3 1L 3SERVPERF

Os pesquisadores Gonin e Taylor (1992) propuseram um novo nodelo de avaliacdo de
qualidade de servico, adaptado do SERVQUAL (PARASURAMAN et al., 1988) chanado
SERVPERF. A nutivagdo para o desenvolvi nento de um novo nodelo partiu da lacuna
encontrada nos estudos de Parasuraman et al. (1985 1988 1991), que para Gronine Taylor
(1992), demonstraramconceitos e operaci onalizacdo da qualidade de servigos insufidertes,

alémde ndo sere msub metidos a umteste enpirico conpl eto
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Gs autores argunmentamaque a nedicdo da qualidade do servico utilizando SERVQUAL, que
se baseia no dese npenho nenos expectativas (chamados de | acunas), € nadequada, i nproprio
para sua netodol ogia Dessafor ma, decidiramse basear somente na percepcao da qualidade
do servico descartando do seu nodelo o componente expectativa (E) utilizado pelo

SERVQUAL, deixando sonmente o conponente percepcdo do dese npenho (P).

Na for na de equacdo, pode ser expresso Cono:
SQi = Z Pij

Onde: SQ =percepgao individual de qualidade de servigo ‘9"

kK =ndnero de atributos / itens

[1592]
1

P = percepcao do individuo relacionado com o desenpenho de um servigo no

atribut 0 5.

Aémde argunentos tedricos, Gonine Taylor (1992) forneceramevidéncias enpiricas em
quatro organi zagBes de areas distirtas, cono bancos, contrde de pragas, lavage mde roupa a

seco e lanchonete, para corroborar a superioridade do seuinstrunento

Sendo una variante doinstrunmento SERVQUAL e contendo apenas o componente percepcao
do dese npenho, sua escala é conposta por apenas 22 itens, de acordo coma tabela 3, onde
um alto desenmpenho percebido i nplica em uma maior qualidade de servico (CRON N
TAYLOR 1992). Uilizando os 22 itens do SERVQUAL que representamas di mensdes da
qualidade em servi¢co considerando-os suficiente nente fundanentados para seu trabal ho

e npirico.

O SERVPERF fornece unma escala de avaliacdo confidvel e vélida para operaci onalizacdo do
construto da qualidade do servi¢o fornecendo umindice longitudinal da percepcdo dos
usuarios (CRONN TAYLOR 1992 1994), os autores argunentamque met odol ogicanente,
0 SERVPERF representaser superior a0 SERVQUAL, ndoso pelaescalamais eficiente, com
a reducdo de 50 %dos itens se conparado ao SERVQUAL, nas tanbémenpiricanente. O
SERVPERF é capaz de explicar uma maior variagdo na qualidade do servigo através da
utilizacdo de um dnico ponto da escala Atabela 3 apresenta as dimensdes e itens do
instrunento SERVPERF.
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Item D nmensédo Dese npenho (D
1 XYZ témequi panmentos nodernos.
2 As instalagdes fisicas de XYZ séo visual nente arativas.
TANG VEI S
3 Gs enpregados de XYZ sdo be mvestidos e asseados.
4 A aparéncia das i nstal agdes fisicas XYZ é conservada de acordo com o0 servi¢o
ofereci do.
5 Quando XYZ pronete fazer algoemcertotenpo, rea mente ofaz
6 Quando vocé temalgumproblema coma enpresa XYZ ela ésdidaria e o dei xa
segura.
7| CONFIABILI DADE XYZ é de confianca
8 XYZ fornece 0servico notenpo pronetido.
9 XYZ mantémseus registros de for ma correta
10 XYZ ndoinfor ma exatanente quando os servigos Serdo executados.
11 CAP ACl DADE DE Vocé ndo recebe servicoi nediato dos enpregados da XYZ
——=— RESPCOSTA < < - :
12 Gs enpregados da XYZ ndo estdo senpre dispostos a g udar os dientes.
13 Enpregados da XYZ estdo se npre ocupados e mresponder aos pedidos dos clientes.
14 Vocé pode acreditar nos e npregados da XYZ
15 Vocé se serte seguro emnegociar comos enpregados da XYZ
SEGURANCA
16 Enpregados da XYZ séo educados.
17 Gs enpregados da XYZ ndo obtém suporte adequado da e npresa para cunprir suas
tarefas corretanente.
18 XYZ ndo ddo atengdo i ndividual a vocé.
19 Gs enpregados da XYZ ndo ddo atencdo pessoal.
20 | EMPATIA Gs enpregados da XYZ ndo sabem das suas necessi dades
21 XYZ ndotémos seus nel hores interesses cono objetiva
22 ZYZ ndotemos horérios de funcionanento conveniertes atodos os dientes.

Fonte: Adaptado de Gonine Tayl or (1992).
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Ao longo dotenpo surgiramapoios a favor doinstrumento SERVPERF (BOULD NGet al.,
1993 HARTLI NE FERRELL, 1996). Enbora a utilizacdo do SERVQUAL seja superior ao
SERVPERF (CRON N et al., 2000) pesquisadores temadotado o SERVPERF (CRON N
TAYLOR 1992 1994, ANDALEEB BASU 1994, BRADY et al., 2002, ROSES et al.,
2009), pois provou ser mais sensivel e mde nonstrar as variagOes de qualidade e mrelacédo ao
model 0 SERVQUAL

23141T SERVQUAL

O IT SERVQUAL é apresentado sob duas ¢ticas, a prineira, através do estudo dos
pesquisadores Kettinger e Lee (1994) onde defende ma avaliagédo da qualidade de servi¢os de
Tl de forma geral, ndo individualizada, orientada a unidade de servicos. J& a Gtica do
pesquisador Hochstein (2004) introduz a necessidade de se avaliar os servicos de Tl

indvidual nente, avaliacdo da qualidade orientada ao servico

Os prineiros estudos sobre servicos de Tl tinham conp foco nedidas relacionadas a
satisfacdo dos usuarios dos sistenmas especificos de SI (KETTI NGER LEE, 1994). Estudos
conp o dos pesquisadores Bailey e Person (1983), apresentaramo desenvol vi mento de um
instrunmento de avaliacdo da satisfacdo do usuario chamado User Information satisfaction
(UYS), for mado por trés di nensdes: (i) qualidade de produtos de i nfor magao, produzidos pela
uni dade de servicos de TI (atributotécnico); (ii) nivel de conheci mento do usuarig també mo
nivel de envolvi nento em atividades de desenvolvi nento da unidade de servicos de T
(atributofuncional); e (iii) atitude dos usuarios, emrelacdo ao pessoal da uni dade de servicos
de T (aributo funcional) (I VES et d., 1983).

Kettinger e Lee (1994), emsua pesquisa abordama conbinacdo de i nfor magOes de satisfacdo
do usuario (US com o SERVQUAL, pois identificaram que isoladanente os dois
instrunent os ndo sdo suficentes pararealizar a avaliacdo gl obal da qualidade de servico de
Tl, a exenplo de medidas tradicionais, que ndo consideramas di nensGes confiabilidade e
enpatia do SERVQUAL, adaptando entdo o instrunento aplicando-o ao contexto de TI,
chamando-ode | TSERVQUAL OI T SERVQUAL é senel hante ao SERVQUAL, utiliza 22

itens para avaliar a qualidade de servico de TI.
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Para Hochstein(2004) o I TSERVQUAL tradicional, pesquisado por Kettinger e Lee (1994) é
uminstrunento para anélise de dese npenho funcional das uni dades de servicos de TI, ndo
havendo diferenciagdo entre servigos de Tl individual (servigo de e- mail, servi¢co de ERP,
entre outros). E realizado apenas umindice de qualidade para todos os servigos de TI

fornecidos por esta uni dade de servi ¢os.

A proposta de Hochstein (2004) é que cada servico de T, indivi dual nente, devater umi ndice
de qualidade para facilitar as decisdes especificas de cada um i nplicando a existéncia de
diferentes niveis de desenpenho para diferentes servicos de Tl prestados por um mes o
provedor de servigos de TI, realizando a avaliagdo da qualidade orientada ao servico,

independente mente da unidade prestadora do servico.

Essa proposta, de uma versdo de Tl orientada a servicos, € nostrada na tabela 4, os
pesquisadores retiraram4itens do nodel o de Kettinger e Lee (1994) por achare mirrel evantes
para 0 nodelo orientado ao servico, resutando em 18 itens para determi nar a qualidade

percebi da dos servigos entregues a partir de umpont o de vista funci onal.

Tabela 4: Proposta | T SERVQUAL orientado a servico.

IT SERVQUAL Qientadoa Servico

Expectativa da Qualidade de Servico Percepcdo da Qualidade de Servico

Tangi veis: Itens 1-4

Al  Equipanentos modernos seréo Cl Equipamentos nodernos sdo
fornecidos para os servicos de ata fornecidos para este servico
quali dade

A2  Instalacdes fisicas associadas coma C2 Instalagdes fisicas associadas coma
entrega de servicos de qualidade serdo entrega deste servico sdo visual nente
visual mente araentes araentes

A3 Cs funcionérios responsaveis pel a C3  Os funcionérios responsaveis pela
entrega de servicos de alta qualidade entrega deste servico possue mboa
terdo boa aparéncia aparéncia

A4 Materiais associados comservicos de C4 Materiais associados a este servico
alta qualidade (tais cono (docunentacdo, equipamentcs, €c. )
docunentacdo, equipamentos, tela, ec sdo visual mente araentes

) serdo visual nente atraentes

Confiabilidade: Itens 5-8




A5  Servicos de alta qualidade serdo C5 Este servico é farneci do no tenpo
entregues notenpo prometido pronetido

A6  Servicos de alta qualidade serdo C6 Esteservicoérealizadoi nediaanente
realizados i nediatanente

A7 Servicos de alta qualidade estardo C7 Esteservigo esta de acordocomo
disponi veis dentro do percent ual tenpo pronetido
prometido de tenpo

A8 Equipanentos e soft wares associ ados C8 Equipanentos e soft wares associados a
comservicos de alta qualidade este servico possue ma funcionali dade
possuirao funci onali dade pro retida proneti da

Capaci dade de resposta: Itens 9-12

A9  Mudancas e problemas comservicos de C9  Mudancas e proble mas com este
alta qualidade serdo corunicados de servi ¢co sao comunicados de for ma
for ma proativa proati va

AL0 Se houver problemas comservicos de C10 Se houver problenas comeste servico,
alta qualidade, serafornecida gjuda é fornecida gj uda rapi da
rapi da

All Suporte paraservigos de dta qualidade  Cl11 Suporte para servi¢os sdo resd vidos no
serdo resd vi dos notenpo pronetido ou tenpo proneti do ou recebem feedback
receberdo feedback

Al2 Se houver problemas comservicos de C12 Se houver problenas comeste servico,
alta qualidade, ostatus dasd ucdo sera a sd ucdo érelaada notenpo
relatado notenpo pronetido pronetido

Seguranca: Itens 13-15

Al3 TransacOes pertencentes a servicos de C13 TransacGes pertencentes a este servicgo
alta qualidade serdo seguras sd0 seguras

Al4 A equipe de suporte para servigos de Cl4 Acequipe de suporte para este servi¢o
alta qualidade ter& conheciment o para temconheci nento para responder as
responder as pergurtas e resd ver os perguntas e pararesd ver os problenas
probl e mas

Al5 Se houver umdesastre, servigcos de aita  C15 Se houver umdesastre este servi¢o
qualidade estardo disponi veis depois do estard dsponi vel emumtempo
tenpo de recuperacdo adequado adequado

Enmpatia Itens 16-18

AL6 Servicos de alta qualidade serdo C16 Este servico é g ustadoindvi dual nente

gj ustados individual nente para as

para as necessi dades especificas dos

46
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necessi dades especificas dos dientes clientes

Al7 Aequipe de suporte para servigeos de C17 Aequipe de suporte para este servi¢o
alta qualidade dardo aos dientes oferece aos clientes aendiment o
atend nento personalizado personalizado

Al8 A equipe de suporte para servi¢os de C18 A equipe de suporte para este servi¢o
alta qualidade terd nel hores irteresses temos nel hores irteresses para como
do cliente no coracéo clierte

Fonte: Haborada por Hochstein (2004).

Uilizando as cinco di mensées do SERVQUAL apresenta duas segOes, a pri neira avalia as
expectativas dos clientes emrelacdo a qualidade do servico e a segunda secdo avalia sua

percepcao e mrelacdo aos servicos de Tl recehi dos.

232 Bstudos de avaliacdo de servicos de Tl

Como objetivo de napear estudos que trataramda avaliacdo de servicos de Tl foi realizada
una revisdo estruurada da literatura considerando as bases de dados SCOPUS e |Sl. Este
processo de revisao, descrito detal hadanente na secdo 3, cul mnou com aidentificacdo de 9
artigos, quais sejam darke et al (2007); Edge man et al. (2005); M Naughton et al. (2010);
Sun et al. (2012); Jiae Reich (2011); Roses et al. (2009); Jiaet al. (2008); Lee et al. (2007);
Badri et al. (2005). G estudos idertificados sdo descritos a seguir consi derando a estrutura
conteldo-context o-processo de avaliacdo (SYMONS, 1991). O conteldo da avaliagdo esta
associado a questdo “o que avaliar” (objeto da avaliacdo, critérios e medidas); o contexto
envolve as variaveis do anbiente organizacional interno e externo que influenciam a
avaliacdo e, 0 processo relaciona-se a “conn” a avaliagdo € conduzi da (mét odos e técnicas
utilizadas) (SERAFEI MD' 'S, SM THSON 2000).

Qarke et al. (2007) realizaram una investigacdo aprofundada sobre o que denomnam de
qualidade de servico de Tl. Conp contexto, o estudo ocorreu em um departanmento de
servicos de Tl emuma IES do Reino Unido, justificando-se pel o fato de que os clientes de
uma | ES estdo se tornando nmais conplexos devido ao aunento de influéncias externas
relaci onadas a qualidade de servi¢os (SMTH CLARKE 2007 apud CLARKE et al., 2007).
O estudo citado propde conp conteudo da avaliacdo as cinco di nensdes identificadas por

Parasuranan et al. (1988) através do SERVQUAL, umi nstrunent o de pesquisa conposto por
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uma escala cujo objetivo € avaliar 0 desenpenho percebido, a partir das expectativas e
percepcdes dos clientes, e mrelacdo ao servigo prestado (PARASURAMAN et al., 1988,
BRADY et al., 2002 apud CLARKE et al., 2007). Assim as cinco di mensdes utilizadas
foram (i) aspectos tangiveis, caracterizados por algo fisica cono instalagfes fisicas,
equipanentos e pessoal envolvido; (ii) confiabilidade, que diz respeito a realizacdo dos
servicos prormetidos de for ma confidvel e precisa; (iii) presteza, trata da vontade de aj udar os
clientes fornecendo servico rédpido, (iv) seguranca, conheci nento e capacidade dos
funcionarios de transmtir confianca; e (v) empatia relagdio com o cliente de forna

ind v dualizada. Oinstrumento SERVQUAL completo esta apresentado na secdo 23 1

O processo de avaliagdo é caracterizado por unma pesquisa survey, com os clientes
(funci onarios e al unos dal ES) utilizando oinstrument g jacitado, SERVQUAL Combase no
estudo pilao de Bell e Opie (2002 apud CLARKE et al., 2007), os pesquisadores ndo
identificaram necessidade de nodificacdo ou adaptacdo do instrumento para avaliar a
qualidade do servicoe mumdepartanento de Tl. O questionério utilizado fa baseado nos 22
itens previstos no SERVQUAL para avaliar as cinco di nensdes de qualidade de servico.
Forampré-deter ninados cincofatores de analise, utilizando a analise fat orial co mabor dage m
vari max rotaiontanto para o conjunto de dados dos funcionarios conp para o conjunto de
dados dos al unos, conp mét odo estatistico & dados do SERVQUAL foramutilizados para
calcular as expectativas e percepcBes dos estudantes e funcionarics, além de identificar a
menor pontuacdo e diferencas entre expectativa e percepcdo em cada di nensdo. Para
conparar os resultados dos dois conjuntos de dados foi utilizado o teste de Mann- Wiitney,
que é umteste de significancia utilizado para conparar as diferencas entre duas anostras
independentes. No decorrer da investigagdo, os pesquisadores idertificaram que havia a
necessi dade de uma pequena alteracdo do i nstrumento de pesquisa quanto a i nporténcia das
di nensdes no contextoIES TI. Dessafor ma, fo acrescentado umaquestionario paraanalisar a
i nporténcia de cada uma das di mens@es utilizando a atribuicdo de pontuacdo, 100 pontos
conp valor maxi mo. Assim a di nensdo que representasse maior inportancia teria a
pont uacdo igual ou mais proxi na de 100. Aanvostrafo conposta por 314 estudantes e 152
funcionariocs, uilizando nédias ponderadas com base nos percentuais de alunos e

funci onari cs.

Gs resultados revelam que ndo foi possivel produzir um perfil comcinco di nensdes, no
contexto IEY T, conp previsto pela pesquisa prévia de Parasuranan (1988), no entanto os

pesquisadores i dentificaramque ha una consisténcia no padrdo observado de outros estudos
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realizados e msetores publicos cono por exenplo a pesquisa de Donnelly e Dalrynple em
1995 e de Donnellye Shiuem1999. Suas concl usdes apontamquetanto para os al unos cono
para os funcionarios, algumas di mensdes sdo confundidas, onde em alguns casos dois
fatores/d nensBes distintos, na percepcdo dos entrevistados, sdo considerados um Unico
fator/d nensdo. Aexenplo disso sdo as di nensfes seguranca e e npatia que na visdo dos
alunos formam um Unico fator/d nensdo.  Qutro ponto idertificado € que existe una
diferenca si gnificati va entre a expectati va dos al unos e a expectati va dos funci onarios. Quanto
a inportancia relativa de cada di nensdo os resultados apontam que a di mensao
confiabilidade é a mais i nportante para ambos os conjuntos de dados, seguida pela

receptividade, seguranca, enpatia e por dti no, tangi veis.

Gs pesquisadores Edgeman et al. (2005) enfatizama necessidade de realizar a analise da
qualidade do gerencianent o de nivel de servicode Tl (ITSLM. Ocontexto da pesquisafoi o
Cffice of the Chief Technol ogy Gficer (OCTO do governo do distrito de Col unbia, umdos
principais fornecedores de servicos de Tl para diversos érgdos publicos de Washington, DG
cono Policia Mtropalitana, Departamento de Veicul os Mot orizados, escolas publicas, como

obj etivo de nel horar seu dese npenho e economa.

A avaliacdo quanto ao seu conteudo considera as cinco areas do framework ITIL (i)
gerencianento de disponi bilidade; (ii) gerenciamento de capacidade; (iii) gestédo financeira;
(iv) continuidade do servico, e (V) recuperacdo de desastres. Tanmbém foram utilizados o
método e estratégias Six Sigma e Business Excellence. O Six Signa é unma abordagem
estruturada para el horia de processos e design, segui ndo duas et odol ogi as i nspiradas pel o
cicdo Han Do- Check- Act, a DMADV e a DMAIG anbas for nadas por cinco fases, ja a
Business Execellence mantémos principios e critérios fundanentais utilizados e m di versos
prémos internacionais de qualidade, como Anerica's Malcd m Baldrige National Quality
Award ou o European Quality Award, a exe npl o dos critérics da Gestdo da Qualidade Total
(TQM (EDGE MAN et al., 2005). Portantq as cinco areas do I TI'L, foram examnadas por
mei o das duas lentes, da metodol ogia DMAI C(Sx Signa), comsuas cinco fases: - Definethe
problem— definicdo a partir de opinides de consumi dores; - Measure key aspects - nensurar
relacBes de causa e efeito - Analyse — andlise dos dados para identificar os problemas e
oportuni dades de nelhoria - I nprove the process — nel hor e aperfeicoar 0s processos; e —
Contrd — nonitorar os processos a fi mde assegurar de quaisquer desvios e pelalente do
TQM(Business Execellence).
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Emrelacdo ao processo de avaliacdo, a pesquisa foi aplicada aos especialistas de Tl da
OCTQ conduzida por dez equipes de consultores, professores e estudantes do prograna
QUEST (Quality Enhacenent Systens & Teans) da escola de engenharia da Uni versi dade
aryland, paraanalisar a qualidade do | TSLMno OCTQ Foram60 estudantes envol vi dos de
dois curscs, organizados nas 10 equipes i nterdisciplinares, cinco equipes de cada curso, além
da partidpacdo de um mentor do corpo docente, umintegrante do OCTO e umconsultor da
Six Sigma Teans cedido por B ack Belt através de uma parceriafir mada através do prograna
“Enpresa Am ga da QUEST”. Cada equipe ficou comunn lente, a pri neira como foco na
auto avaliacdo do Business Excellence e a segunda equipe coménfase no Define- Masure-

Anal yze-1 nprove- Control (DMAI O abordado no Six Signa, que é uma aplicacdo baseada e m
dados cientificos que enfatiza o discerni nento e impl e nentagdo da chanmada “voz do cliente”
(VOQ). Contaramtanbém com um grupo composto por represertantes de cada equipe,

responsavel pela integracdo entre as diversas areas e perspectivas de melhorias. Nesse

contexto o DMA Cfa aplicado para

e Definir oproblema e as necessidades do cliernte;

e Medir astaxas de defeito e docunentar o processo;

e Analisar os dados do processo a fi mde deter mnar sua capaci dade;
e el horar o processo re novendo as causas dos defeit os;

e Contrdar e garartir o dese npenho do processa

Foi aplicado um questionario de auto avaliacdo aos especialistas do OCTQ contendo para
cada di nensdo quest des relaci onadas, seguindo o DMAI C no contexto citado. Aanalise dos
dados foi realizada através de ferramentas e técnicas que incluiram mapas de processos,
gréficos de paretq diagranas de dispersédo, diagranas de afinidade, técnica de grupo noninal

e abordagens quantitativas cono analise de correlacdo e andlise de regresséo.

Conmo resultados, a andliseindicou que o OCTO esta parasetornar referéncia nas quest 6es de
ITSLM mas sugere nelhorias estratégi cas e taticas para que al cance o objetivo e mt odas as
cinco areas rel aci onadas coma mat uri dade de prestacdo de servigos de T, baseadas no | Tl L
Foi i dentificado que nas principais areas do OCTOfaltavamco muni cagdoi nterdepartanental,
padroni zacdo, visdo unificada, responsabilidade de gestdo conunicacdo com os clientes,
previsdo orcanentdria Tanbé mfoi constatado que nes mo compotencia recurso humano, o
OCTOcontacomgrandei neficiéncia processos inconsisterntes se mdocumentagdes e falta de

envol vi nento para buscar corregdes significativas paratais deficiéncias. Emter nmos gerais, a
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equipe que utilizou a metodol ogia de auto avaliacdo identificou una grande deficiéncia
naquel es que representam o chanado “lowhangingfruit”. Aequipe que utilizou o Six Signa
idertificou estratégias necessérias para que haja a nelhoria esperada pelo OCTQ G
executivos do OCTO caracterizam as sugestdes fornecidas pela equipe Six Sigma conmp
acoOes/resultados estratégicos e as sugestdes fornecidas pela equipe de Business Excellence

cono taticas.

A pesquisa de M Naughton et al. (2010) propde 0 que os autores denoni namde avaliacédo
holistica das melhores praticas wilizadas para o I TSMcomfoco no ITIL O contexto
enpirico do estudo foi caracterizado por organiza¢@es que estdo i nplantando o framework
ITIL ou inicando esforgos de nmudanca G pesquisadores reforcama inportancia de sua
pesquisa, observando que, de acordo como estudo de Mendel (2004 apud Mac Naughton et
al., 2010), apenas umterco das organi zacGes pesquisadas, afir maramter alguna net odol ogia

geral que busque avaliar os beneficios da TI.

M Naughton et al. (2010) desenvol veramu ma estrutura de avaliagdo holistica (figura 9) para
avaliar o enprego do I TIL, ou seja a extensdo pela qual as nel hores préticas do | TI L sdo

Sucesso e apoiamos processos de negéci o

FHgura 9: Desenvolvi mento do quadro de avaliacdo do I TI L
CorporateLevalEvaluation
Perspective

User Technology

Perspective ‘ Perspective
IT Employee
Perspective

Process Level Evaluation Management
Parspactive

User Technology
Perspecive Perspective

IT Employee
Parspective

Fonte: M Naughton et a. (2010).

Quatro perspectivas (conteudo da avaliacdo) conpde ma estrutura de avaliacdo proposta: (i)
gestdo - € o nivel de gestdo executiva na organizacdo, incluido para garantir que areas

fundanentais cono oi npactofinanceirg oi npacto nos negdci os e a experiéncia do usuariog
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sejami ncorporadas a avaliacdo; (ii) tecnologia —a da gestdo de Tl e departanmentos de Ti
cono umtodo, ela garante umefeito positivo sobre as areas relaci onadas, cono a eficiéncia
tecnal 6gica, pessoal de Tl e eficiéncia de recursos e, custos e orcanentos relacionados a T;
(iii) usuarios de T - sdo os que uilizam os sistenas de informacdo, tecnal ogias,
equi panentos, servicos dos departanentos de T, interagindo nuitas vezes comos Services
Desk; esta perspectiva é incluida para garantir que o efeitosobre areas como a qualidade do
servigo de TI, expectaivas e percepcdes sejam consideradas; (iv) funcionarios de T, é o
corpo operacional dos departanentos de Tl afetados pelas alteracdes relacionadas ao I Tl L,
inclu equipes de pri neiro e segundo nivel de suporte e todos aqueles que lidamdiarianmente
coma inplenmentacdo de novos processos e mudancas. O objetivo desta perspectiva é
verificar a validade da perspectiva do usuario de TlI. As quatro perspectivas de avaliagdo
propostas, de acordo com os autores, deverdo ser consideradas e mdois niveis de abstracao,
nivel corporativo genérico e nivel de processo especifico O nivel corporativo genérico se
destina a captar e avaliar os beneficios globais do I TIL, conp a qualidade do servi¢co a
cultura de provisionanento de servicos, asatisfacdo do usuarioe, operacdes. Paraa avaliagdo
do nivel corporativo, as questfes da pesquisa foramcriadas e distribuidas com base no IS
SERVQUAL, paraidertificar a percepcdo do usudrio sobre a qualidade dos servi¢os e sua
satisfacdo. Também foram aplicadas questdes para funcionarios de TI, utilizando o
SERVQUAL reverso uma Gticainterna afi mdeidentificar sua percepcdo sobre a qualidade
do servi¢co prestado, verificando se o I TIL foi capaz de inserir uma nocdo da cultura de
servigos de Tl na organizacdo. Onivel de processo especifico € nais detal hado, seu foco é
sobre os beneficdos de cada um dos processos do I TIL que estdo sendo i nple nentados,
alterados ou el horados, consi derandotrés nétricas gerais: (i) eficacia- o dese npenho de um
atributo emrelacdo a uma meta ou padrdo; (ii) capacidade — a for ma de distribuicdo da
perfor mance do atribut g, e (iii) eficiéncia- o custo de entrega de umservi¢o, otenpo e 0 uso
dorecursa Assi m para a avaliagdo do nivel de processoforamprojetadas métricas para cada
processo do I TI L (considerando trés tipos, eficacia capacidade e eficiéncia) e perguntas da
pesquisa paral el as as quatro perspectivas (gestao, tecnol ogia, usuariode T, funcionariode TI)
emcada area a ser nelhorada do 1 TIL Gs autores observamaque organizagcdes pode mdiferir
na infor nacdo que desejamobter e, neste caso, gestores pode mescol her as netricas mais
adequadas ao seu contexto.

Para avaliacdo do nivel de processo a tabela 5 nostra um exenplo de metricas para
gerencianento de liberagdo (um dos processos do I TIL). A prineira nétrica intituada

proble mfree release, aplicada ao processo do | TIL release nmgm, sob a perspectiva gestao,
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como tipo eficiéncia e definicdo nunero de probenas de liberacéo livre divid do pelo
totd nunero de liberacdo para o periodo, resultoue m69 %dos 85%defindos conp neta

para o gerencianenta.

Tabel a 5. Mtricas para gerenciament o de liberacao.

Metric Name ITIL Process Perspective Type Definition Example Target set by
Management

Problem free releases Release Mgmt Management Effectiveness No. of problem free releases 69% 85%
divided by the total no. of
releases for the period

Help desk calls per Release Mgmt Management Capability Average no. of help desk calls for 30 10
release each release

Business disruption Release Mgmt Management Efficiency Total downtime due to new 3 h per release 60% 1h per release 25%
due to new release releases for the period divided during business hrs during business hours

by no. releases. Can also
determine the percentage
during business hrs.

Fonte: M Naughton et a. (2010).

No que se refere ao processo de avaliacao utilizado pel os autores, destaca-se que a estrutura
proposta ndo foi aplicada e mcontexto enpirico nmas fo validada junto a umconjunto de
experts na area por neio do que é chamado de investigacdo contextual. A investigacdo
contextual foi realizada comquatro especialistas por neio de entrevistas e seguindo quatro
passos: (i) entrevistatradicional e construcdo do contexta foi fornecido o contexto para o
quadro de avaliacdo (com netodol ogias baseadas no ITIL e nelhores préicas GSTI,
explicacdo e denonstracdo do novo quadro); (ii) swtch (aqui entendido conmp a relagéo
mestre/aprendi zes); (iii) observacdo o especiaista trans mtindo conheci nento através de
exenplos e discussdo, e (iv) sumarizacdo, 0s entrevistadores resumiam o que tinham
aprendi do e o especialista dava umfeedback, para garantir a conpreensdo. Aanélisete mética
das entrevistas destacou setet opicos: (i) existe a necessi dade de umquadro de avaliacéo para
GSTI; (ii) o quadro de avaliacdo seria ttil; (iii) indecisdo quanto a facilidade de utilizacao;
(iv) o0 quadro de avaliacdo pode ser utilizado fora do contexto ITIL, (v) as métricas e
perguntas da pesquisa deve mservir cond guia aoinves de fornecer umconteudo prescritivo;
(v) existemal guns conceitos anbiguos no quadro; e (Mi) existe a necessidade de realizar

testes do quadro e morgani zagOes reais.

Assi m conp resultado, os pesquisadores idertificaramque as entrevistas comespecialistas
propicaramuna validagdo parcial das ideias e conceito da estrutura de avaliacdo proposta
paraol TIL M Naughton et al. (2010) argunentamque o nodel o preenche una necessi dade
existernte, podendo ser utilizado para avaliacdo do | Tl L e e mavaliacOes de outras abor dagens
de ITSM
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A'investigacdo de Badri et al. (2005) buscou identificar gaps na cadeia de provedores de
servicos de TI, por rei o da avaliacdo da qualidade de servigos de Tl prestados e mi nstit ui ¢Ges
de ensi nosuperior (1ES). Seu contexto envol veutrés | ES dos Enirados A abes apoi adas pel o
governofederal. Todas astrésinstitucdes contamcomecentros de TI/1S que prestamservi¢os
para o corpo admnistrativo, docente, pessoal de apoioe alunos. Sdoelas: (i) Uni versi dade dos
Enirados Arabes Unidos; (ii) Universidade de Zayed, e (iii) Facul dades Superiores de
Tecnol ogia

O conteudo da avaliagcdo consistiu do previsto peloinstrumento adaptado do SERVQUAL
através dos 22itens chamado de | TSERVQUAL, confor me otdpico 2 3.1, afi mde exa nminar
a diferenca de percepcdo e expectativa dos usuarics, gestores e dos proprics provedores de
servicos para cada uma das cinco di nensdes de qualidade do SERVQUAL, ja citadas no
estudo de Qarke et al. (2007). G pesquisadores argumentam que, a naior parte das
Investi gacdes realizadas utilizando o SERVQUAL ocorrerame minstitugdes amnericanas e
europeias. Justificamque coma grande de manda gl obal de servigos de T, os provedores de
servi¢cos mudaramsua natureza, e mvarios aspectcs, assi my ju garamnecessario examnar se
deter mnados servicos i novadores, de val or agregado, sdo susceptiveis a serem nedi dos pel o
SERVQUAL

O processo de avaliacdo envol veu i nvestigar a percep¢do dos usuarios ou clientes ( ne mbr os
do corpo docente, estudantes e outros que procuram os servigos de Tl nos provedores),
gestores e dos proprics provedores (consultores e técnicos do préprio centro de TI/9),
diferente nente de estudos realizados cujofoco era a avaliagdo da qualidade de servico sob a
percepcdo somente dos clientes. Com este objetivo, fo aplicado o instrunento IT
SERVQUAL, validado e considerado confiavel apos testes realizados pelos autores. Um
questiondrio foi elaborado e distribuido aos trés grupos (usuarics/dientes, gestores e
provedores) nostrés centros de TI/ S das uni versidades citadas, analisandosuas expectativas e
percepcdes. Quanto a expectativa, cada entrevistado foi convidado a indicar o nivel de
concordancia emrelacdo a qualidade de servigo de Tl ideal esperado de una uni versi dade
moderna, foi uwilizada uma escala de 1 (nadai nportante) a 7 ( muitoi nportante). Na parte da
percepcdo, os partid pantes foramconvi dados a i ndicar sua percepgdo da qualidade do servigo
prestado pelos centros de TI/IS (provedores) em sua institucdg utilizando tanmbém uma
escala de 1 (ndo aceitdvel) a 7 (altanmente aceitavel). A anostra contou com 2221
questionarios validos (94, 43 %de aceitacdo), respondi dos por cada categoriarespondente de

cada institu cdo. \erificacdes de confiahilidade foramaplicadas aos model os de percepcéo e
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expectativas através do Coeficiente de  onbach A pha, cal cuado para cada di nensdo. Para
andlise dos dados, fa utilizada a analise fatoria confir mat oria para examinar as pont uagoes
do nodelo de percepcbes (baseado em desenpenho) e as pontuacbes das expectativas
(baseado e mdese npenho negativo), coma g uda do soft vare AMOSA4.

Cono resultado, os pesquisadores idertificaram que a nodel o adaptado | T SERVQUAL
proporci onou resultados variados, mas de for na geral, os resutados favorecerama pont uagdo
da percepcao. A guns testes estatisticos sugeriram que tanto o SERVQUAL cono o IT
SERVQUAL ndo tinham as caracteristicas necessarias para umbomajuste. Mis pela dtica
dos pesquisados, o instrunento SERVQUAL nostrou-se ser um indicador (til para a
qualidade dos servicos de Tl nos centros de TI/IS das i nstitui¢cdes pesquisadas, identificando

suas lacunas emter nos de qualidade de servico.

Jia et al. (2008) propbem se a identificar conp o funcionanentointerno do departamento
afeta a avaliacdo do cliente sobre a qualidade do servica Desta for na, os pesquisadores
sugeriram unma construgdo de um nodelo denom nado I T Service dimate, com base na
pesquisa de cli na organizacional, a partir da literatura de psicol ogia organizacional, e um
model otedrico que relaciona o I T Service di mate comseus antecedentes e a qualidade de
servica. Ocontexto de estudofai caracterizado por or gani zagGes que possue mdeparta nent os

de T cono prestadores de servigos para os Usudrios de negaci o

Emrelacdo ao conteldo da avaliacdo, os autores utilizarama literatura para derivar suas
proposi¢cdes sobre o referido tema. Consideraram que o0s antecedentes suporte
organi zaci onal (i nclu ndo apoi o de supervisdo e apoi 0 de col ega de trabal ho) e proxi m dade
como cliente (incluindo a proxi mdade estrutural e a proxi mdade fisica), estdo relaci onados
como I Tservice cli mate. Para o pri neiro conjunto de antecedentes (suporte or gani zaci onal)
surgiramduas proposicdes, a pri neira para apoio de superviséo fa derivada como PL, o
ni vel de suporte da supervisdo do departamento de Tl serd positivanente rel aci onado ao ni vel
de cli ma de servicos de Tl. E a segunda para apoi o de colega de trabalho, P2 o nivel de
apoi o do colega de trabal ho no departanento de Tl sera positivanente relacionado como
ni vel de cli na de servicode TI. Para o segundo conjunto de antecedentes (proxi mdade como
cliente) surgiram duas proposicOes, a prineira para proxi mdade estrutural
(descentralizagdo) chamada de P3, a descerntralizacdo da Tl serd positivanente relaci onada
como nivel de clima de servicos de Tl. E a segunda para proxim dade fisica (co-

| ocali zacdo), chanada de P4, o conpartilhamento de | ocalizacdo (co-location) de Tl e clientes
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de negocios serdo positivanente relacionados como nivel de IT Service dimate. Para a
relacdoentre ol Tservicecli mate e | Tservice qual ity os pesquisadores derivaramP5a, o ni vel
de I T Service di nmete sera positivanente relacionado coma qualidade dos servigcos de T, e
P5b, arelagdoentre o nivel de I T Service Ai nate e a qualidade do servi¢o serd nmoderado pela
forcade I T Service i mete detal for ma que arelacdosera naisforte quando aforca do cli na

for maior.

Para o processo da avaliacdo, a revisao da literatura, o estudo de canpo e trés diretrizes,
servramcono base para o desenvolvi mento do conjunto de di mens@es utilizadas para o
construto de di ma de servicos de Tl. Combase nos estudos de Schenei der e Reichers (1983),
Ostroff et al. (2003) e Koys e Del &iis (1991) os pesquisadores seguiramas trés diretrizes: -
elas (di nensdes) deve mestar e mconsonancia com a defini¢do de construcao, refletindo nas
percepcBes de praticas, procedi mentos e comportanentos no local de trabal ho dos
funcionarios de TI; - precisa ser i nediata para prover servi¢os aos cliertes, cono definiram
Katz e Kahn (1978 apud JI Aet al., 2008); - elas deve mter suporte técnico e e npirico na
literatura O estudo de canpo foi aplicado aos profissionais de Tl e usuarios de quatro
organizacBes através de 12 entrevistas semestruturadas e com questfes abertas. Apds a
funda nentacaorealizada pel as diretrizes, entrevistas e estudos sobre o context o de servi¢os de
TI, os pesquisadores desenvol veramo nodel o com quatro di mensdes. Sdo elas: (i) lideranca
de servico refere-se a métrica (extent) que os gerentes de T utilizam para orientar e
reconpensar os funcionarios que entregamservicos de qualidade, através do estabel eci nento
de netas, plangjanento de trabal ho, coordenacdo, reconheci mento e recompensas; (ii) visdo
de servico, refere-se a medida (extent) e mque os profissionais de Tl se vee mtendo um papel
orientado a servicos e enfaizando a satisfacdo das necessi dades dos clierntes do negdci c; (iii)
opi nido dos clientes, a medida (extent) e mque o feedback dos clientes sobre a qualidade do
servico é utilizado; e (iv) conmunicacdo como cliente, sendo a nedida (extent) emque 0s
profissionais de TI, de for ma aberta e frequentenente, se comunicamcomos clientes em
relacdo a questfes dos servigos. A préoxi ma fase foi propor um arcabouco tedrico que
relaciona o I T service climate com as variaveis dos antecedentes e resultados. Cono

apresentado na figura 10

Hgura 10: Mbdelotedrico de I T Service Qi nate, antecedentes e resutados.
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Fonte: Jiaet a. (2008).

A partir da literatura, os pesquisadores propuseramdois conjuntos de antecedentes de IT
service cli mate : suporte organizaci onal (incluindo apoi o de supervisdo e apoi o de colega de
trabal ho), refere-se a troca social sobre o conportamento dos funcionérios (BLAU 1964;
El SENBERGER et al., 1997 apud JI Aet al., 2008), e proxi mdade como cliente (inclundo a
proxi mdade estrutural e a proxi mdade fisica), que os autores definrama proxi mdade como
cliente cono umantecedente de | Tservice cli mete, podendoter dois aspectacs: fisico (ouseja,
co-localizacdo) e estruural (ou seja, descentralizacdo). Conp observado na figura 11, o
objetivo desse nodel o tedrico é contribuir para a teoria na area de |1 T service cli nate e
qualidade de servico de TI, adotando una abordage mcurmulativa e derivando proposi¢oes

para validar arelacdo dos antecedentes como I T service di nete.

Cono resultado, os pesquisadores ofereceramumma nova construcdo chamada de I T service
climate, sob um ol har irterno da fungdo de TI nas préprias préaticas e conportanentos
relaci onados coma prestacdo de servico de Tl, alé mde apresentar umquadrotedrico que liga
cli ma de servigo de Tl comseus antecedentes e resultados de varidveis no qual 5 proposi ¢des

foramutili zadas.

Jiae Reich (2011) emoutro estudo propde mse a avaliar proced nentos internos de Tl que
influenciamo nivel de satisfacdo dos clierntes e consequentenmente a qualidade de servico,
utilizando o conceito de IT Service di mate. Neste estudo o contexto da avaliagdo envol veu
quatro organizacOes situadas na America do norte, nas suas unidades de TI, que séo
responsaveis pel o desenvol vi nento de aplicagBes, nelhoria e manutencdo de suas uni dades
clientes, que sdo constituidas para diversas areas funcionais, cono finangas e recursos

humanos. G autores argunentamaque had una auséncia de instrunent os de i nvesti gacdo que
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possamser wtilizados nos departanentos de Tl que expliquemas avaliagdes dos clientes
quanto a qualidade de servicode T (JIA RE CH 2011).

Cono conteudo da avaliacdo, os pesquisadores desenvol veramumi nstrunment o baseado no
conceitode I T Service dimete, definido por Jiaet al.(2008) conp percepcdes conpartil hadas
dos funci onérios de Tl sobre suas préticas e comportanentos e mseul ocal de trabal ho. Foram
utilizadas trés di nensdes internas, lideranca de servi¢o, visdo do servico e avaliacdo do
Servico e um questiondrio comdez itens. Lideranca de servico é baseada na notivacao e
teorias de li deranca, refere-se as agbes que os gerentes de Tl utilizampara orientar a prestacao
de servigo, conp definicdo de netas, planejamento de trabal ho e gestdo. Msédo do servigo
refere-se a visdo dos profissionais de Tl quant oseu papel na prestacdo de servigo, enfatizando
a satisfacdo das necessidades dos clientes. Avaliacdo de servico refere-se a avaliacdo dos
profissionais de Tl relacionada como dese npenho do servico (JI A REI CH 2011). Afigura
11 nostra o instrunento criado sob as trés di nensdes analisadas pelos dez itens do
questionaria Conp exempl o, a pri neira di nensdo lideranca de servico, que temcono
definicdo “a medida em que os gerentes de Tl tomamacOes para orientar a prestacdo do
servico”, é conposta por trésitens, “neu gerente da uni dade discuteregularmente as netas de
dese mpenho do trabal ho conosco”, “neu gerente da unidade relata frequentenente cono
nosso servi¢o contribui para um el hor dese mpenho dos nossos clierntes” e “neu gerente da
uni dade discute regularmente conosco sobre as mel hores abordagens para servir aos nossos

clientes”.

FHgura 11: Instrunento IT Service Qi nete.

Dimension Definition Items®*
Service Leadership  The extent to which IT managers take I. My unit manager regularly discusses work
actions to guide the delivery of service. performance goals with us.

2. My unit manager frequently talks to us about how
our service contributes to better performance of
our clients.

3. My unit manager regularly discusses with us the

best approaches to serve our clients.

Service Vision The extent to which meeting client needs, 4. In my unit's daily work, there is an emphasis on
demonstrating flexibility, and providing excellent service to our business clients.
establishing communication are 5. There has been true effort in our unit to establish
emphasized. ourselves as a respected partner of our clients.

6. People in my unit are flexible when dealing with
clients’ perspectives.
My unit frequently shares information with

clients.
Service Evaluation The extent to which the evaluation of IT 8. We receive recognition and reward for providing
professionals is linked with service excellent service to our clients.
performance. 9. In my most recent performance review, | was

evaluated on how well I served the clients.
1. Customer service is an important criterion of our
formal performance evaluation.

Fonte: Jiae Reich (2011).
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Como processo de avaliacdo, os autores utilizaram para o desenvol vi nento tedrico do
model o arevisdoliterdria e entrevistas, realizadas comanalistas, gerentes de Tl e executivos
de industrias de tel ecomuni cagfes, seguros, servicos bancérios e de midia. Apds estatriagem
e umteste pilaq o instrunento trid nensional resultante foi validado com dados de 230
funcionarios de Tl das unidades de desenvolvinento de sistermas nas quatro organi zagoes
participantes. Nessas organizacdes, 122 usuarios correspondentes as unidades clientes
avaliarama qualidade do servi¢o da unidade de Tl usando o instrunento | T SERVQUAL
(PMTT et al., 1995). Ligando o conjunto de respostas, 39 pares de conmnbinagbes foram
idertificadas, o que representou 195 respostas de Tl e 121 respostas de clierntes. Aregressao
hierdrquicafoi utilizada paraexanmnar o cli na de servicos de Tl, explicando as avaliaces de
qualidade de servi¢o dos clientes. Foram utilizados 3 passos, o prineiro foi controar as
diferencas siste néticas entre as organi zagdes partid pantes, o segundo, analisar a conpeténcia
técnica dos funcionarics de Tl nas uni dades de sisternas e, oterceiro passa envol veu analisar
o critério de satisfacdo. Ao repetir a analise de regressdo aci na para cada di mensao de cli na,
individual nente, utilizando equacdes separadas para examnar suas forgas relativas de
i npacto sobre classificacdes de clientes, os pesquisadores descobriram que lideranca de

servicotemunma influéncia nais significativa.

Destafor na, cono resultado, os pesquisadores identificaramque o i nstrunento de monstrou
propriedades psicon€tricas satisfat &rias, conmo consisténciainterna, validade convergente/ uni
di nensional e validade discri mnante, na analise fatorial confir natéria. Ligando as respostas
de Tl e dos clientes a analise de regressao, verificou-se que o conceito de cli na de servicos de
TI influenciou as explicagBes das avaliacOes de clierntes de servi¢os de Tl nas organi zagOes
partid pantes. Acrescentam tanmbém a inportancia de uma forca de trabalho de T
tecnicamente conpetente e a necessidade critica de construcdo de um cli ma de servigo

favoravel para nel horar a qualidade do servico e satisfacdo do dlierte.

Lee et al. (2007) conduze mu na pesquisa co mfoco nainvesti gacdo e avaliagao dos princi pais
fatores de sucesso para Sl baseados e m ASP utilizados por pequenas e médias enpresas. O
contexto do estudo envol ve duas grandes e npresas de tel econuni cagdes que utilizam ASP de
trés grandes provedores de servicos na Coreia. Embora a ASP seja um novo conceito de
prestacdo de servigos de Tl (LEE et al., 2007) nuitos provedores ndo consegue m el horar a
adesdo e manutencdo dos clientes por quest des ai nda ndo claras, destafor ma os pesquisadores

sugerirameste estudo.
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Com base no nodelo de DelLone e M Lean (1992), os pesquisadores desenvol veram um
model o de pesquisa (contetdo da avaliacdo) i ncluindotrés medidas de qualidade: qualidade
dosistena, qualidade dainfor magédo e qualidade do servi¢g delineando cono o dese npenho
indvidual e o consequente dese npenho organizacional depende mde medidas de qualidade
através da satisfacdo do usuério confianca e intencdo de uso. O nodelo estailustrado na
figura 12 Para os pesquisadores a nedida system quality é caracterizada pelo proprio
dese npenho do sistena de infor nacdo, consistindo no tenpo de resposta, confiabilidade e
disponi hilidade do sistema. A nedida information quality é a qualidade de saida da
infor nacao e service quality € a percepcdo do usuério sobre o dese npenho do prestador de
servicos. Wser satisfaction para os pesquisadores, € definida cono una avaliacdo da
qualidade do produto (pés-compra) em conparacdo com a expectaiva (pré-conpra).
Intensionto use € unma medida alternativa ao use, que segundo DelLone e M Lean (2003)
possui urma nelhor adaptacdo ao ASP e Trust é avaliada pela utilizacdo de trés atribut os
popul ares, conpeténcia, benevoaléncia e integridade - rata da confianca mit ua nas rel acoes
conerciais, fortalecendo o conpronissoe relacionanentoentre as partes. Individual benefit é
defindo cono o efeito positivo do sistema de infor magdo sobre o conportanento do
destinatarioe organizational benefit é definido como o efeito positivo percebi do do Sl sobre o

dese npenho organi zaci onal.

Hgura 12: Research nodel.

User
Satisfaction

System
Quality

Organizational
Benefit

Individual
Benefit

Fonte: Lee et d. (2007).

O processo de avaliagdo contou com algumes etapas consideradas essenciais para a
construcdo do nodel o de pesquisa, umpré-teste e umestudo-pilaoforamrealizados antes do
questiondrio principal objetivando a validacdo dos itens de nedicdo do estudo. Dois
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estudantes de doutorado MS e trés integrantes da Agéncia Nacional de Conputacdo da
Coréia (KNCA) analisaram o conjunto de itens do questionario com base e m pesquisas
relevantes jarealizadas. Para verificar a confiabilidade e validade dos itens do questionario o0s
pesquisadores wilizaramo nétodo de consisténcia interna e andlise fatorial confir natoria
ApoGs essa etapa, os pesquisadores adotarama web para aplicar o questionario principal,
através dos proprios sites de aplicacdes ASP. Todos os itens, exceto satisfacdo do usuério,
enpregaramo LI KERT comuna escala de sete pontos, de “discordototalmente” a “concordo
tatal nente”. Ja a satisfagdo do usuario foi nedida com o uso de escalas de diferencial
se mantico de sete pontos. A maioria das nedidas utilizadas para operaci onalizar a construcéo
fo adotada a partir de estudos de Delone e M Lean (1992), Kettinger e Lee (1997),
Venkatesh et al. (2003), Anderson e Narus (1990), Spreng et al. (1996), M Knight et al.
(2002), Torkzadeh e Doll (1999) e Sraub et d. (2004).

Com o presente estudo os pesquisadores concluiram que o fator crucial para reforcar a
confianca e satisfacdo dos clientes é a qualidade do servigo e ndo a qualidade do siste ma.
A é mdisso, i dertificaram que a qualidade da i nfor macéo dese npenha umi nportarnte papel na
mel horia da satisfacdo do usuério e na intencdo de uso, a partir da perspectiva interacao
humano-conputador. Destafor na, os pesquisadores confir marame npiricanente as rel acoes
causais do nodel o proposto, sugerindo que a ASP deve ser avaliada pelo uso de nedidas

multid nensionais eintima nente rel aci onadas.

O estudo de Roses et al. (2009) temconp objetivo avaliar as diferentes percepcdes de
qualidade de servicos de Tl de funciondrios de una divisdo de T (ITD, no papel de
provedores de servigo e funciondrios das divisdes que utilizamesses servi¢os, no papel de
clientes. Conmp objetivos secundarios, os autores propdem um estudo para analisar as
percepcdes sob as cinco di mensées do nodelo SERVQUAL, confornme topico 231 e
identificar oportuni dades para o relacionament o dos fornecedores comos clientes de servi¢os
de TI. Conp contexto, a pesquisa foi realizada emum grande banco de varejo do Brasil,
consi derado umdos 5 bancos brasileiros que nmaisinvestirame mTl, segundo dados obtidos
pel os pesquisadores na publicacdo de Febraban em 2008 Tal banco recebe e m nédia 250
sdictagdes de servicos de Tl por nés, o que exi ge umma estrutura conplexa de ativos fisicos e

hu manos.

Quanto ao conteudo de avaliacdo, os autores utilizaramo instrumento de pesquisa para o

context o bancarioadaptado do SERVPERF, aplicado aos servi¢os de Tl, apresentado na secéo
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231 Esteinstrunento possui nmaiores propriedades psicomneétricas, se adequando a estudos
transversais (CRONN TAYLOR 1992, 1994 apud ROSES et al., 2009). O SERVPERF foi
adaptado, mantendo-se as cinco di nensdes, mas comacrésci nos de al guns itens. Roses et al.
(2009) i dentificarama necessi dade de acrescentar dois novos itens na di mensaotangiveis, que
foram a area darecepcdo e sala de reuni des e a disponi bili dade das aplicagdes de siste mas de

infor nacao para os dientes irnternos.

No seu processo de avaliacdo, foramselecionados 708 col aboradores da ITD compotencial
relacionamento comfunci ondrics de outras divisdes e clientes. També m foramsel eci onados
2409 funcionarics das divisfes que solictavamservicos de Tl e que trabal havame m areas
técnicas e de gestdo Trinta e cinco funcionérios | TDe 105 funcionarics de outras divisdes
particdparamde umtreinamento e foramos primeiros a responder a pesquisa A pesquisa,
descritiva e explorataria, fo realizada por neio de survey, comfuncionarios da 1 TD e
funcionarics das divisGes. Oinstrunento adaptado do SERVPERF foi aplicado, via una
escala U KERT de concordancia discordancia com una faixa de resposta de 1 (discordo
plenanente) até 7 (concordo plenamente). Um dos investigadores estabeleceu os val ores
validos parareferéncia combase na sual onga experiéncia profissional na area de servicos de
TI. Desta forma, o novo instrumento englobou 24 itens. Ap6s teste pildo do novo
instrumento, os pesquisadores identificaram e excluram um item por considerarem
redundante, fixando o instrunento de coleta de dados em 23 itens. Apds a aplicacdo do
questiondriq os pesquisadores utilizaramtécnicas de andlise multivariada, cono anélise
exploratdria e andlise fatorial confir natoria para analisar as diferencas nas percepcdes
obtidas de qualidade de servi¢o de T, utilizando os soft wares SPSS e Amos 4. 0 pararealizar

a andlise dos dados quartitativos.

Cono resultado, os pesquisadores chegarama concl usdo que o nodelo foi i nportante para
estreitar a cormuni cagdo dos funcionarios da divisdo de Tl comos clientes e para gestores da
area de TI refletiremsobre o que seu cliente necessita Do ponto de vista do relacionanento
comos clientes, os resutados indicaramque oinstrunento SERVPERF é una nedida valida
para avaliar a percepcdo do desenpenho dos servicos de TI. G autores identificaram
insatisfagdo da qualidade dos servicos prestados tanto na di nensédo técnica (tangiveis) cono
nas di mensGes de relacionanento (confiabilidade, capacidade de resposta seguranca e

e npatia).
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A pesquisa de Sun et al. (2012) temcono objetivo analisar os antecedentes da satisfacdo dos
usuarios de servicos de Tl e avaliar a qualidade de servigos de Tl, combase na conceituacao
de prestacéo de servicos de Tl dos autores Lusch et al. (2007 apud SUN et al., 2012) e Vargo
e Lusch (2004 apud SUN et al., 2012), que a definem conp a aplicacdo conjunta de
conpet éncias especi ali zadas pel os usuarios e sua uni dade or gani zaci onal de Tl atraves de at os
e processos. G usuarios sdo considerados como enddgenos ao processo de prestacdo de

servicos de Tl no sentido de una coprodugéo de servicos (e portantg val or de cocriagéo).

O contexto do estudofai o continente chinés, nais especificanente foi formado por usuarios
de i nstitui ¢des fi nanceiras que recebe mservicos de TI. Sunet al. (2012) observamque o setor
financeiro da Chi natempassado por grandes nudancgas na sua estrut uraindustrial por conta
da grande concorréncia, exigindo grandes transfor nacdes para que se alcance m vantagens
conpetitivas, consequente nmente, alterando e dei xando o papel da Tl nais critico(SUNet al.,
2012).

Contenplando o conteudo da avaliacdo, combase na teoria do capital social, estdo as trés
di mensdes destateoria: (i) capital estrutural (é gerado pelaestrutura darede social e o servico
(NAHAPI ET, GHOSHAL, 1998 apud SUN et al., 2012); (ii) capita cognitivo (enfatiza o
entend nento cormumfacilitando as i nteracdes entre os atores da rede social ( NAHAPI ET;
GHOSHAL, 1998 apud SUN et al., 2012); e (iii) capital relacional (representa os recursos
enraizados nas relacOes interpessoais através de uma interacdo existente entre os atores
(NAHAPI ET, GHOSHAL, 1998 apud SUN et al., 2012). & pesquisadores desenvol veram
um nodel o de pesquisa para examnar os fatoresrelacionais que i nfluenciama satisfacdo do
usuario de servicos de Tl e qualidade doservico de Tl. Paraavaliar a qualidade de servi¢o o0s
pesquisadores utilizaramoinstrumento SERVQUAL, jé asatisfacdo do usuariofol atraves de
umi nstrument o estudado por Baroud et al. (1988 apud SUN et al., 2012) conposto por 13
escalas com 2 itens cada. As 13 escalas foram classificadas e mtrés dimensd@es: pessoal e
servicos, produtos de infor magdo e conheci nento e, envalvi nenta Cadaitemfoi avaliado
utilizando uma escala de LI KERT de sete portos. Afigura 13ilustra o nodel o

Hgura 13: Research Mbdel.
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Social Capital

Structural
Capital

Cognitive
Capital

Relational
Capital

Control Variables

Forte: Sun et a. (2012).

A validagdo de hipdteses em canpo, definidas conforme o nodelo estabelecido G
pesquisadores consi deraramque o capital estrutural € (til para clarear as necessidades dos
usuarics de servicos de TlI el horando o acesso ao conheci nent o especializado, levando a
alta satisfacdo, o0 que gerou a seguinte hipdese (Hla): capital socia estrutural influencia
positivarmente a satisfacdo do usuério de servicos de Tl. Quanto ao capital cognitivo e
satisfacdo dos usuarios, os pesquisadores sugerirama hipéese Ha: capitd social cognitivo
(expresso através da linguage m conpartilhada) influencia positivanmente a satisfacdo do
usuariode servicos de TI. Para o capital relacional e a satisfacdo do usuario, surgiua hi pétese
H3a: o capital relacional influencia positivanmente a satisfacdo dos usuarics de servicos de TI.
Para as trés di nensdes do capital social e a qualidade de servi¢o, chegaramas hi péteses HLb
(capita socia estruural fortalece a relagdo entre a qualidade do servigo e a satisfagdo de
usuarios de servicos de Tl), Hz2b (capital socia cognitivoreforca a relacdo entre a qualidade
do servico e satisfacdo do usuério) e H3b (capita social relacional fortaece arelacdo entre o

servico de qualidade e asatisfacdo do usuari0).

No processo de avaliacdo o procedi nento de coleta foi realizado por neio da aplicacdo do
instrunent o de pesquisa nas quatro e npresas de servicos financeiros, cujo ninero nédio de
funci onéri os variava de 25 a 109. Todas as quatro e npresas da a nostra possuiamuni dades de
TI independentes. Duzentos questiondrics foramdistribui dos para usuarios de servicos de T
nas e npresas selecionadas. Cento e setenta e quatrorespostas foramrecebidas, representando
una taxa de resposta de 87 % Atécnica de anadlise dos dados foi realizada atraves do PLS,

m ni nos quadrados parciais, paratestar 0 nodel o de pesquisa e as hi pdteses.

Conmo resultados, os pesquisadores identificaram que o capita estrutura pode influenciar

indretanente a satisfagdo do usuério através da mediacdo do capita cognitivo e relacional,
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refutando a hi pdtese Hla. Tanbé mi dentificaramaque o capital cognitivotem umefeitodireto
e si gnificativo sobre a satisfacdo do usuario sugerindo que quando as unidades e 0s usuarios
témumelevado nivel delinguage mco npartil hada, a satisfacdo dos servicos de Tl recebi dos
pel as uni dades de Tl torna-se maior, confir nando a hi pétese H2a. Da mesma for ng, o capital
relacional, confir mando a hipdtese H3a. & resultados sugerementdo que a qualidade do
servicorepresenta umforte efeito sobre a satisfacdo do usuario quando o capital relacional e

cognitivo fore m nai ores.

A tabela 6 apresenta um resuno dos estudos detal hados anterior nente considerando a

estrutura de avaliacdo conteddo-context o-processo (SYMONS, 1991).

Tabel a 6: Estudos sobre avaliagdo do gerencianento de servicos de Tl segundo a estrutura
cont etdo-context o- processo.

Aut or Conteudo Contexto Processo
Qarke et al. | - Avaliacdo da qualidade - Departanmentode Tl emuna | - Abordage mquantitativa;
de servico de TI; 1ES
(2007) - Perspectiva - diertes
O nensoes do (alunos e funci onari os);
SERVQUAL: _ o
- Aplicagdo de questionério
- confiabili dade; com22itens do
SERVQUAL;

- capaci dade de resposta;
- Aplicacdo de questionario

- seguranca, € para analise dai nmportancia
- enpatia das 5 d nensdes do
SERVQUAL;

- Anédlise fatorial com
abor dage mvari max rat ation
para os conjuntos de dados;

- Teste Minn-whitney para
conparar a dferenca entre
as anostras;

- ldertificacdo da
i nporténcia das d nensodes
emescala de 0a 100 port os.

Edgerman et | - Avaliacdo da quali dade - Ofice o the Chief - Abordage mquarntitati va;

al. (2005) do I TSLM Technd ogy Qficer (OCTO) —

fornecedor de servicos de Tl do

governo do dstrito de - Perspectiva: especialistas

- Gncodareas do I TIL:
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gerencianmento de

di sponi kili dade, analisando
a disponi bilidade geral do
sisterma, otenpo de

i nati vi dade eternpo de
resposta Grencianmento
de capaci dade, analisando a
capaci dade e npresarial, de
recursos e de servicos,
gestdo fi nanceira,
analisando a or¢anmentacgéo,
contabilidade e cobranca
Conti nui dade do servigo e
recuperacdo de desastres,
sob duas lertes: Sx Sgna e
Busi ness Excellence

Colunbia

do OCTQ

- Aplicacdo de questionario
de auto avaliacdo abordando
as dnco d nensdes sob a
lente do Business Excellence
e DMAI C

- Anédlise dos dados fa
realizada através de gréficos
de paretq dagramas de
dispersdo, dagrana de
afinidade, anadlise de
correlacdo e andlise de
regressao.

Roses et al. | - Avaliacdo da percepcdo de | - Gande banco varegjista do - Abordage mquartitati va;
(2009) qualidade de servicos de Tl | Brasil.
- Perspectiva de funci onéarios )
i de T cono prestadores de - Perspectiva
- D nensbes do _ servigos, e funci onri s das usua_rlos,/(_:llertes e
SERVPERF, sob 24 itens, divisdes cono dientes. funci onarios de T,
22 doinstrunmentoe 2
adi ¢ onados pel os
pesq'w s_acljores na d nensao - Aplicacéo de questionario
tang vers; SERVPERF comescala
Li kert;
- Aplicacdo de entrevistas
- Técnicas de andlise
multivariada (andlise
exploratdria e andlise
fatorial confir nat Oria)
- A andlise dos dados
quantitativos fo através dos
soft wares SPSS e AMOSA4.
Jia et al |- Avaliacdo de conmo o - Departanmentode T - Abordage mquartitati va
(2008) funcionanentointerno do (prestadores de servigos para os | (proposicédo de nodelo e

departanento de T
i nfl uencia a avaliacdo do
clierte sobre a quali dade de

usuérios de negdci 0) de quatro
or gani zagOes dos EUA
W reless Co (provedora de

avaliacao)
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Servico;

- 1T Service Qi mete sob
quatro d nensdes: lideranca
de servigo, visdo do servico,
opi nido dos diertes e
conunicacdo como dierte.

- Antecedentes | T Service
Ai nate: Suporte

or gani zaci onal (incl u ndo
apoi o0 de supervisao e apoi 0
ao cdega de trabal ho) e
proxi nidade ao cliente
(incluindo a
descentralizagdo e co-

I ocali zagdo).

servicos wreless), InsureCo
(provedora de servicos
financeircs), BankCorp
(provedora de servicos
bancériocs), MdiaCo (edtora
de umjornal e operadora de
estacdes deradioe T\).

- Perspectiva —irnterna —
cliertes e outros

stakehal ders (profissionais
de Tl e usuérics);

- Bntrevistas
se mestru uradas;

- Quest des abertas e
se mestru uradas;

- Derivando 5 preposi ¢oes.

Jia e Reich

(2011)

- Avaliacdo de

procedi nentos irternos de
umdepartanento de T que
influenciamno nivel de
satisfacdo dos dientes e na
qualidade de servigos de T;

- Mvdelo I T Service Qi nate
(Jiaet a., 2008) nas com

gj uste paratrés d nensdes:
lideranca de servi¢o, visdo
do servico e avaliacdo do
Servico;

- IT-SERVQUAL e suas 4
di nensoes;

- Quatro organi zagGes situadas
na Angrica do Norte,
Governnent agency, Insurance
conpany A Insurance
conpany Be Mnufacturer.

- Abordage mquartitati va

- Perspectiva: funci onarios
de T das unidades de
desenvol vi nent o de
sistemas e e nbros de
uni dades de negéci c;

- Questionario I T Service
Ainete

- Questionario | T-
SERVQUAL;

- Andlise de regressao
hi erérqui ca

Sun et
(2012)

al.

- Analisar os antecedentes
da satisfacdo dos usuérios
de servicos de Tl e avaliar a
qualidade de servicos de T;

- Institui ¢Bes financeiras
(quatro) da China.

- Abordage mquantitati va;

- usudrios de servicos de T
prestados pelas uni dades de
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- D nensdes dateoria do
capital social: “capital
estrutural”, “capital
cognitivo” e “capital

relaci onal” cono
antecedentes da satisfacdo
do usuério e da relacdo entre
a qualidade do servico e a
satisfacdo do usuéric;

- D nensdes do
SERVQUAL para avaliar a
quali dade de servico

- D nensdes “pessoal e
servigos”, “produt os de
infor macdo e

conheci nento” e

“envol vi nent 0” para avaliar
satisfagdo do usuérig

- \aridveis de cortra e sexo
e organizagdo.

T das organi zacGes
fi nanceiras:

- (riacdo de um nodel o de
pesquisg;

- Questionario SERVQUAL
adaptado do estudo de Fitt et
al. (1995 para avaliar a
qualidade do servico;

- Questionario desenvol vi do
por Baroud et al. (1988)
para avaliar a satisfacdo do
usuario conposto por 13
escalas classificadas em 3
di mensdes com?2 itens cada,
avaliados através da escala
LI KERT;

- Realizagdo de pesquisaem
canmpo para validar as
hi pét eses estabel eci das;

- Anélise dos dados
realizada através do PLS

mi ni mos quadrados parciais,
paratestar o nodel o de
pesquisa e as hi péteses.

Mt Naught on
et a. (2010)

- Avaliagdo holistica das
mel hores praticas
utilizadas para o |TSM
combase no ITIL;

Dois niveis de abstragdo:
cor porativo (i dentificar
beneficios globais do I TIL)
e de processos (idertificar
benefidos de cada um dos
processos do I Tl L);

N vel corporativo:

-Qganizagbes que  estdo
i nplantando o framework 1TIL
ou iniciando esforgos de

mel horias nos processos de TI;

- Abordagem tedrico para
proposicdo de estrutura de
avaliacdo e validagcdo da
estrutura  proposta com
especialistas (entrevistas).

- Perspectiva (estrutura
proposta): interna — clientes
e outros stakhol ders
(gestores executivos,
gestores de TI, usuarics de
T, funcionarics de )
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IS SERVQUAL conp base
das questOes de pesquisa
para idertificar a percepcéo
do usuério sobre qualidade
de servicos e sua satisfacdo
aplicado ao ni vel
cor porati vo.

SERVQUAL reverso para

investigar e avaliar as
percepcdes dos funci onéri os
quanto a qualidade de
Servico.

N vel de processos: nétricas
quartificaveis  elaboradas
para cada processo do I TIL,
conpostas por trés tipos:
eficiénci g, eficacia e
capaci dade;

- Questiondrio (Estrutura
proposta): | T-SERVQUAL
e SERVQUAL Reverso

- Para avaliagdo dos
processos do I Tl Lforam
utilizados questionérios sob
3 nedidas, eficicia,

capaci dade e eficiéncia

Lee et
(2007)

al.

- Avaliagdo dos principais
fatores de sucesso para Sl
baseados e m ASP,

- Mdidas de qualidade:
“qualidade do sistena”,
“qualidade da infor nagao”,
“qualidade do servi¢o”

- “Desenpenho indiwvidual”

e 0 consequente
“dese npenho
organi zacional” dependem

de medidas de qualidade
através da “satisfacdo do
usudrio”,  “confianga” e
“intensdo de uso”.

- Duas grandes enpresas de
Tel ecomuni cagdes que utilizam
ASP  de trés  grandes
provedores de servicos da
Coréia

Abor dage mquartitati va

Perspecti va: externa -

clientes

- Giacdo de um nodel o de
pesquisa;

- Realizado um pré-teste,

estudo-pilaagq método de
consisténcia  interna e
analise fatorial

confir mat éria para vali dacéo
do questionario principal;

- Questiondrio  principal
aplicado via portal web dos
provedores de servicos aos
clientes, utilizando 0
LI KERT.

- Para analise dos dados foi




70

utilizado SPSS 10 e LI SREL
8.54

Badri
(2005)

et al. | - Avaliar a quali dade dos
servigos de Tl prestados
pel os centros de T/ 9 das
instituicBes de ensino
superi or;

- Instrunent o adaptado do
I - SERVQUAL sob as 5
di nmensdes.

- Trés | ES nos Enirados
Arabes apoiadas pel 0 governo
federal, que contamcom
centros de TI/ 9 que prestam
Servicos para o corpo
admnistraivo, docente,
pessoal de apoi o e a unos.

- Abordage mquarntitati va;

- Perspectiva: interna —
cliertes e outros

st akehal ders
(usudrios/dliertes, gestores e
provedores dos serviGos);

- Questionario | T-
SERVQUAL;

- \erificacdo da
confiabilidade dos nodel os
através do coeficiente de
QO onbach Apha;

- Andlise faorid
confir mat &ria para exa mnar
as pont uacoes;

- Uilizacéo do soft ware
AMOS4.

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Consi derando o conjunto dos estudos apresentados natabela 6, observa-se que e mrelacdo ao

conteudo da avaliacdo, emt odos os estudos de uma for ma ou de outra hd preocupacao coma

avaliacdo da qualidade de servico. Aguns estudos propde ma avaliacdo da qualidade de
servigos por si sO( CLARKE et al., 2007, ROSES et al., 2009, EDGMAN et al., 2005), outros

e npreende mi nvesti gacdes visando relacionar a qualidade de servi¢cos com outras variaveis

que consi deramantecedentes e/ ou consequentes a qualidade de servi¢o, por neio da criagédo
de nodelos de pesquisa (LEE et al., 2007, JIA et a., 2008 JIA REICH 2011). O
imstrunento para avaliagdo da qualidade de servi¢o utilizado, nessas situagbes, é o
SERVQUAL, SERVPERF e ol T SERVQUAL
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No que se refere ao contexto da avaliacdo, os estudos ocorreramem diferentes areas de
negocia a exenplo do estudo de darke et al. (2007) que ocorreu no contexto de um
departanentode Tl de uma uni versidade e o estudo de Roses et al. (2009) que ocorreue mum
grande banco varejista do Brasil. Cbserva-se é que a grande mmioria dessas pesquisas
abordamas perspectivas de funcionarics de TI como prestadores de servicos e de clientes dos
servicos de Tl (CLARKE et al., 2007, EDGE MAN et al., 2005, SUNN et al., 2012 JI A
REI CH 2011; ROSES et d., 2009; JI Aet d.,2008; LEE et a.,2007, BADRI et d., 2005).

Emrelacdo ao processo da avaliacao, todos os estudos seguirama abordage m quartitati va.
Predoninou a perspectiva de avaliacdo (d&ica pela qual o servico é avaliado) interna.
Edge man et al. (2005), Roses et al. (2009), Jiaet al. (2008), Jiae Reich(2011), M Naughton
et al. (2010) e Badri et al. (2005) considerama perspectivainternae Sun et al. (2012), Lee et
al. (2007) a externa e Clarke et al. (2007), ainterna e externa. Daqueles cujo foco foi a
perspectivainterna, oestudo de Sun et al. (2012) envol veu sonente usuarios dos servicos, as
pesquisas de Roses et al. (2009), Jia et al. (2008), Jia e Reich (2011), Mc Naughton et al.
(2010) envol veram usuarios e profissionais de TI, o trabalho de Edgerman et al. (2005)
envol veu sonente profissionais de Tl e o estudo de Badri et al. (2005) envol veu usudri os,
gestores e profissionais de Tl. J& dentre aquel es trabal hos cujofocofoi a perspectiva externa,
Lee et al.(2007) envol veu somente usuarios dos servicos. Otrabalho e Clarke et al. (2007)

cujofoco fa a perspectivairnterna e externa envolveu dientes irternos e externos.

Gs instrunent os de col eta de dados predom nantes foramos questionari cs, se mestrut urados e
comaquest Ges abertas. Os mais utilizados foramo SERVQUAL, e npregado nos estudos de
Qarke et al. (2007), Sun et al. (2012), e o IT-SERVQUAL, utilizado nos estudos de
Mt Naughton et d. (2010) e Badri et d. (2005).

Al guns propde m nmodel os de avaliacdo para a realizagdo da pesquisa como é o caso de Jia et
al. (2008) sob a perspectiva das di mensGes do 1 T Service di nete e o casode M Naught on et
al. (2010) que foca na avaliacdo holistica das melhores préticas paraol TSM Qutros utilizam

instrunentos ja consalidados para avaliagdo da qualidade de servicos.

A partir darevisdo da produgdo cientificasobre otena pesquisado, asecdo a seguir apresenta
e justifica as esca has do pesquisador para a avaliacdo da qualidade do servico de Tl na | ES

onde o estudo fa realizado.
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3 METODOLOG A DE PESQUI SA

Este capitu o deta ha a abordage m et odol 6gi ca adatada para a consecucao da pesquisa. As
secdes do capitu o apresentama abordage me estraégia da pesquisa, popul acdo e anostra, a
técnica de coleta de dados, o método de analise einterpretacdo dos dados e 0 napeanento e

bi blionetria da producdo dentifica

3 1 ABORDAGE M DA PESQU SA

A ciéncia é considerada, de acordo com Koche (1997), conp um processo de i nvestigacdo
que aborda a relagdo existerte entre os aspectos envol vendo os fatos, aconteci nentos e
fenbrenos. Para elaboracdo de uma pesquisa € necessario a criacdo de procedi nentos

met odol 6gi cos comseus devi dos conponentes i dentificados.

Seguindo no serntido de se ter um proced nento netodol gico, neste estudo adotou-se a
abordage m de pesquisa quartitaiva e qualitaiva. Rchardson (2008), expde que o metodo
quartitaivo representa a intencdo de garantir a precisdo dos resultados a fi mde ewvitar
distorcbes de interpretacBes e analises, possibilitando assim unma seguranca quanto as
interferéncias. Para Oreswell (2007), ateoria da pesquisa quantitativa é considerada comp um
conjuntointer-relacionado de variaveis que especificamsuas rel acdes, na maioria das vezes,
emter mos de magnitude ou direcdo, nol dadas em proposicdes ou hi pdteses suportadas por
uma visao sistémca, podendo ser una discussdo ou argunento que ajudama prever ou

explicar os fenbmenos que ocorremno rmundo.

Quando pesquisadores e investigadores testam unma previsdao combinando variaveis
independentes, intervenientes e dependentes, tendo cono base diferentes for nas de nedidas
emhipdeses e questdes da pesquisa surge o desenvol vi nento de teorias, que explicama
necessi dade de expl orar o conheci mento e muma deter ninada area Ao invés de desenvol vé-
la o pesquisador coleta dados, aplica a teoria e conprova através de sua analise a
confir macédo ou ndo-confir nagdo (CRES WELL, 2007).

A abordage mquarntitativa, para Beuren et al. (2010), é e npregada e mestudos que utilizam

grandes anostras de sujeitos. A pesquisa quantitativa € apropriada para mensurar opini es,
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atitudes e preferéncias conmo conportanentos, e tanmbém deve ser utilizada quando o
pesquisador necessita identificar o perfil de um grupo de pessoas baseando-se nas
caracteristicas que elasté me mconmum( MOREZI, 2003). Oautor defende que como uso de
técnicas estaisticas avancadas inferenciais tal abordage m pode contribuir para criacdo de
model os capazes de predizer se umgrupo ouindividuoterd una deter mnada opi nido ou agira

de deter mnada for ma, tendo conp base as caracteristicas observaveis.

Nas pesquisas qualitativas os pesquisadores e investigadores enpregama teoria e mseus
estudos de diversas maneiras, de certa for na senelhante nas pesquisas quantitativas, nas
dando una explicacdo mais anpla para conportanentos e atitudes, sendo conpletadas com
variaveis, construgcdes e hipdteses, o grande diferencial dos pesquisadores que utilizama
teoria e mpesquisa qualitativa, sdo as perspectivas teoricas utilizadas como guia levantando
questdes de género, classe e raca (CRESWELL, 2007). Nesses estudos, ateoria ou al guna
explicacdo anpla, torna-se ponto final de umestudo, sendo um processoindutivo que parte

dos dados paratenas anplos aé um nodel o generali zado.

Assi m neste estudo, 0 uso de anbas as abordagens quartitativa e qualitativa j ustifica-se unma
vez que se pretendeu avaliar a qualidade de servigos de Tl sob a Gtica de uma npl o conjunto
de i ndividuos, nensurar opinides quanto a qualidade destes servicos, be mcono, tratar estes
dados estatisticamente e comnparativanente visando identificar as possiveis diferencas de
percepcdes entre grupos de ind Vi duos (usuarios e provedores de servicos de TI).

3. 2ESTRATEQ A DE PESQU SA

A presente pesquisa se deu por reio da utilizacdo dos mét odos de estudo de caso e survey.
Car mo- Net 0 (1996) traz o surgi nento do método estudo de caso e mseu estudo. Segundo o
autor sua origemse deu na Escola de Oreitode Harvard Uni versity por volta de 1870 como
proposito de introduzir mudancas nos padrdes de ensino adatados e fazer comque a lacuna
tedrico-pratico existente fosse anenizada. Para Yin (1990), estudo de caso é a for ma de se
fazer pesquisa socia e nypiricainvestigando umfenémeno atual dentro de umcontextoreal,
onde ndo sdo claranmente definidos os li mtes entre o fenénmeno e o contexto Segundo Gl

(2008) a pesquisa dotipoestudo de casote mco mo caracteristica o estudo concentrado de um
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casq per mtindo aos pesquisadores arealizacdo de umestudo profundo e exaustivo de umou

de poucos ohyj et cs.

Enmbora o estudo de caso estgja comumente meis associado a pesquisa de abordagem
qualitativa, tanbé mpode ser utilizado e m pesquisas que segue ma abordage m quantitativa.
Silva e Ghisi (2013), por exenplo, emsua pesquisa uilizaram o estudo de caso de una
habitacdo, realizado por mei o de si mulacdo conputaci onal, de una deter mnadaregidocomo
proposito de col her um grande nanero de i nformacdes e conhecer a situacdo estudada. Sua
contribuicdofoi aidentificacdo quantitativa dos parametros pesquisados. Outros aut ores conmo
Britoet al. (2012), Lagioiaet al. (2011), De Andrade et al. (2011) e d acometti et al. (2007),
em outros cenarics, também fizeram o uso do estudo de caso com una abordagem
quartitativa para o mesmo propdsitg idertificar, conhecer e adquirir conheci nento de una
deter mnada situacdo. A estratégia de estudo de caso foi utilizada nesta pesquisa,
considerando que se pretendeu avaliar a qualidade de servi¢cos de Tl em um contexto
especifico — 0 caso de uma | ES e mparticuar — cujas caracteristicas sdo abordadas na secao
33

A outra estratégia de pesquisa adotada neste estudo — survey — segundo Gl (1999),
caracteriza-se pela interrogacdo direta realizada as pessoas cujo conportanento ou
infor macdes deseja-se conhecer. Survey conmp um nétodo for mal de i nvestigacdoteveinicio
nas décadas de 30-40 pel o socidogo Paul Lazarsfeld para examnar os efeitos do radio na
for macdo de opinido politica dos Estados Unidos da América Desde entdo, este metodo
tarnou-se popular para pesquisas quartitativas nas ciéncias sociais (BHATTACHERI EE
2012). Seu processo é realizado através da solicitacdo de i nfor magBes a um grupo de pessoas
acerca do problena estudado, para que na sequéncia, através de uma analise quantitativa,
obtenha-se as conclusGes correspondentes aos dados coletados (A L, 1999). Tripod et al.
(1981) relaamque e m pesquisas survey os dados pode mser coletados com base emunma

anostra de una deter mnada popul agdo ou uni verso pesquisado.

Combase nos argunentos de Bhattacherjee (2012), Gl (1999) e Tripodi et al. (1981) e na
abordage mquantitativa, a coleta de dados ndofol dirigdaatodos osintegrantes da popul agcdo
pesquisada, cono acontece em um censo (BEUREN et al., 2010), e sima uma anostra
retirada da populacdo, conp consta a se¢do 3.3 justificando a utilizagdo do survey e ndo

levantanento
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Quanto ao horizonte do tenpo, a pesquisa utilizou o estudo transversal. Confor ne
Bhattacherjee (2012), em pesquisas de canpo transversal, variaveis sdo nmedidas no mes nmo
ponto do tenpo. Saunders et al. (2011) reconhecemque a naioria dos projetos de pesquisa
realizados no neio académco sdo conduzidos durante um curto periodo de tenpo,

caracteristica do estudo transversal.

3.3LOCAL, POPULACAOE AMOSTRA DO ESTUDO

Esta pesquisafol realizada e mumma i nstitu ¢do de ensino superi or do estado de Santa Catarina
— Uni versidade do Sul de Santa Catarina (Unisu). Trata-se de una institui ¢do educaci onal
multicanpi, de carater cormunitario semfins lucrativos, fundada e m1964, orientada para a
producdo da educacdo, ciéncia culturae desenvolvi nentosocial. Aé ofinal de 2013, contava
com aproxi nadanente 25 (vinte cinco) ml alunos matricdados em diversos cursacs,
presenciais e a distancia, 1551 (ml quinhentos e cinquenta e um) professores e 907
(novecentos e sete) técnico-admnistratives. Possui cursos de graduacdo, cursos de pos-
graduacdo lato e stricto sensu e cursos de extensdo, distribuidos nos seus trés canpis,

denomnados Ganpus Sul, Ginpus Norte e Ganpus Mrtual.

O Canpus Sul apresenta 1235 (umnil e duzentos e trintae cinco) col aboradores (professores
e técnico-admnistrativos) e 5722 (cinco mil setecentos e vinte dois) alunos. No Canpus
Norte, o ntero de col aboradores (professores etécni co-adm nistrativos) é de 812 (aitocent os
e doze) profissionais, e 4589 (quatro nil quinhentos e oitenta e nove) alunos. O Canpus
Mrtual € integrado por 411 (quatrocentos e onze) colaboradores (professores e técnico-

admnistrativos) e 8945 (oito ml novecentos e quarenta e cinco) a unos.

Justifica-se a escol ha desta | ES para a realizacdo da pesquisa ao considerar: a) que a | ES
caracteriza-se conp uni versidade comatividades de ensino, pesquisa e extensdo e apresenta
umnunero consi deravel de al unos e colaboradores; b) os i nvesti nentos e mTl continuanente
realizados — infraestruura de servidores de grande porte inplementacdo de sistenas
gerenciais cono SAP (contabilidade, financeiro, admnistrativo), Peoplesoft (académco e

CRM; ¢) ainplenentacdo do framework | TI L para gerencianento de servigcos de Tl e; d)
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que o pesquisador é colaborador da uni versi dade e consequente nmente possui acesso facilitado

acs respondentes.

Emrelacdo a selecdo dos participantes da pesquisa, conp processo de anostragem foi
utilizado o ndo probahilistico por conveniéncia Mattar (1996) afir na que neste processo, 0
pesquisador define quais as unidades sdo convenierntes para a pesquisa utilizando os
elementos mais disponiveis da populacdo. Considerando as diferencas estruturais,
instrunentais e de processo de ensi no-aprendi zage mentre os canpi presencia e virtual, bem
conp aquelas e mrelacdo aos servicos de Tl wtilizados, opt ou-se pela realizacdo da pesquisa

nos canpi presenciais. Atabela 7 apresenta a popul acdo e anostra da pesquisa

Tabela 7. Populacdo e amostra da pesquisa

Popul acdo Anpstra
Canmpus Sul 6. 974 6.974
Canpus Norte 5474 5. 474
Canmpus Mrtual 8 945 0
Total 21 393 12 448

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.

Gs particpartes da pesquisa foram organizados emdois grandes grupos: 1) provedores de
servicos de Tl e 2) usuarics de servicos de Tl. G provedores de servi¢os de Tl constitue mse
de todos os funciondrios da area T, colaboradores da uni versi dade, responsaveis por fornecer
0s servicos de Tl aos usudrics. G usudrios dos servicos de Tl sdotodos os de maisintegrantes
da uni versi dade que fazem uso dos servi¢os de TI, constitu ndo-se de al unos e col aboradores

(professores e técni co-admi nistrati vos).
O nunero das pessoas para cada grupo e canpus esta representado na tabela 8
correspondendo ao nimerotatal de colaboradores e alunos dos dois canpi presenciais da

uni versidade, Ganpus Sul e Ganpus Norte

Tabel a 8 Populagdo da pesquisa agrupada provedores e usuarios de servigos de TI.
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G upos Canpus / Namero de respondentes
Canpus Sul Canpus Norte
Provedores de servicos de Tl 44 9
A unos 5722 4589
Col aboradores 763 550
U Ui s (professores)
Col aboradores 426 263
(técnico-
ad m nistrativo)
6.974 5. 474

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Gs dados referentes ao nanero de colaboradores foramobtidos através do setor de recursos
hunmanos e os dados referentes ao ntnero de acadé micos foramobtidos por neio do setor de
relacionamento, anbos dainstitu ¢do de ensino em questdo no nés de juho de 2014

3 4TECN CAS DE COLETA DE DADOS

Acoleta de dados foi realizada por nei o de questionario estru urado destinado a avaliacéo da
qualidade de servicos de TI, sob as perspectivas dos usuérios e provedores de servigos de Tl
da universidade. Foi utilizado oinstrunento de pesquisa SERVPERF (CRON N TAYLOR
1992) comadaptacBes para o contexto de servi¢cos de Tl emumna universidade, apesar de
Servicos possuirem as mesnas caracteristicas, os servicos de Tl se diferem por serem
tangi veis e intangiveis, a exenplo de servigos de suporte aos usuarios como a instalacdo de
um conputador (servigo tangivel) ou a atualizagdo de um soft ware em um conputador
(servico intangivel) (PEPPARD 2003). E por se tratar de una universidade de ensino

superior, caracteristicas especificas do anbiente educacional foram envolvidas, cono
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estruturafisica dos | aborat ori os de i nfor mética, parque conputaci onal, rede w -fi, siste mas de

gerencia acadé mca e itens relaci onados ao provedor de servicos de Tl da institui ¢do

De acordo comestudos apresentados na secao 2 3.2, que e npreende mi nvesti gagdes visando
relacionar a qualidade de servicos com varidveis que consideram antecedentes e/ ou
consequentes a quali dade do servico, resultantes do estudo bi bli ongtrico dasecao 3. 6 e estudo
outros estudos (LLUSAR ZOMOZA 2000, ABDULLAH 2006, JOHARI; ZA NAB 2007;
NEJ ATI; NEJATI, 2008, BROCHADQ 2009, KONTIG 2012, ADL, 2013 CALVOC
PORRAL et al., 2013) , optou-se pela utilizacdo do SERVPERF considerando que possui
meiores propriedades psicongétricas, adequando-se a estudos transversais (CRON N
TAYLOR 1992 1994; ROSES et a., 2009).

Foramel aborados dois questionarics, o pri neiro(Apéndice A foi destinado aos usuarios dos
servigos de TI, representados pel os al unos, professores e técnico-administrativos que foram
separados pel os grupos alunos e colaboradores, o segundo questionario (Apéndice B) para a
perspectiva dos provedores de servicos de TI, representados exclusivamente pela equipe
técnica de T da universidade. Uilizou-se a escala LI KERT de concordancia discordancia A
mes ma escala fo utilizada nos estudos de Lee et al. (2007), Sun et al. (2012), Roses et al.

(2009) e Badri et al. (2005), que conpdemo napeamnmento da producdo ciertifica realizado
(secdo 3 6). Oquadro lilustra aescala uilizada e suas fai xas de resposta

Quadro 1: Escala Likert de 5 portos aplicada aos questi onari cs.

Escala Pont os
Discordotaa nente 1
DO scordo emparte 2
Ne mconcordo ne mdiscordo (i ndiferenca) 3
Concordo emparte 4
Concordotaa nente 5

Fonte: Haborado pel o autor, 2014,
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Uilizando a classificacdo crescente, para a escala como valor de 1 ponto foi atribuida a
afir nativa “discordototal nente”, para o valor de 2 pontos a afir nati va “discordo e mparte”,
para o val or de 3 pont os a afir mati va “ne mconcordo ne mdiscordo”, para 0 val or de 4 pont os
a afir mativa “concordo emparte” e para o nmior valor, 5 pontos, fo atribuida a afir nativa

“concordotatal nente”.

Para os usuarics, oinstrunentoinicial mente desenvolvido, fo conposto por 28 quest des e
para os provedores de servi¢os por 26 questes. Anbos os questionarios foramorgani zados
emtrés blocos: (1) SERVPERF adaptado ao servico de Tl em uma universidade; (2
caracterizacdo dos respondentes; e (3) questdo aberta A questdo aberta foi incluida como
obj etivo de i dentificar no context o estudado, a possihilidade de existéncia de outras quest des

rel aci onadas a quali dade de servicos de Tl ndo conte npl adas nos itens do SERVPERF.

Gs questiondrios ~ foram  transcritos para 0  programa  Survey Monkey
(www survey nonkey. conm). O Survey Monkey é umsiste ma i nfor nati zado comi nterface web
pararealizacdo de pesquisas online. Estesistenafoi esca hido por apresentar bai xo custo para
0 desenvol vi ment o do questionario e funcionalidades que geramconfiabilidade e contrde na
coleta de dados.

Apo6s a elaboracdo do questionario nesse sistema foramrealizados pré-testes para validagdo
das questdes. Opré-teste é a aplicacdo doteste do questionario e mumma pequena anmostra de
entrevistados, tendo como objetivo a idertificacdo e eli mnacdo de potenciais problenas
(PRODANOV FRH TAS 2009).

O pré-teste fo aplicado em unma anostra composta por 10 respondentes, dos quais 2
provedores de servicos e 8 usudrios (2 alunos, 2 técnico-admnistrativos e 4 professores),
selecionados pel o criterio de acessihilidade. G participantes do pré-teste responderam o
questionério diretanente na ferranenta Survey Monkey, na presenca do pesquisador que, por

sua vez, anatoutodas as duvi das e sugest des identificadas pel os respondentes.

As respostas do pré-teste foramcodificadas e analisadas, resutando e maj ustes das versdes
indais dos questionarios propostcs. | dentificou-se, por exe mpl o, a necessidade de revisdo da
redacdo de algumas questdes visando nais esclareci nento aos respondentes, ajustes em

questdes que estavam sermel hantes, consequentemente deixando o respondente confuso,
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gj ustes quanto aoter nb “enpregados” utilizado nas questdes e exclusdo da segunda questao
aberta Conp resultado da andlise realizada pelo pesquisador, ajustou-se as questdes

apontadas, conpilando novanente os questi onari os.

Para os usuarics, 0 questionario foi conposto por 26 questdes, assi mdistribuidas nos trés
bl ocos previstcos: (1) SERVPERF adaptado ao servi¢o de Tl - 20 quest 8es, sendo 4 quest Ges
relacionadas a di mensdo tangiveis (itens 4, 5 8 e 9), 4 questdes relacionadas a di menséo
confiabilidade (itens 6, 7, 10 e 11), 4 questOes relacionadas a di mensdo capacidade de
resposta (itens 12, 13 14 e 16), 4 questdes relacionadas a di mensdo seguranca (itens 15, 17,
18 e 19) e 4 questfes relacionadas a di mensdo enpatia (itens 20, 21, 22 e 23); (2
caracterizacdo do respondente, com 5 questdes ligadas as caracteristicas dos respondentes
(iters 1, 2 3 24 e 25); (3) questdo aberta (ite m26).

Para os provedores de servi¢os de T, oinstrumento final, fo conposto por 25 quest Ges,
assi mdistribuidas: (1) SERVPERF adaptado ao servi¢o de TlI, com 20 questdes, sendo 4
quest Bes relacionadas a di nensdo tangiveis (itens 22 3 6 e 7), 4 questdes relaci onadas a
di nensdo confiabilidade (itens 4, 5 8e 9), 4 questdes relaci onadas a di mensdo capaci dade de
resposta (itens 10, 11, 12 e 14), 4 questdes relacionadas a di mensdo seguranca (itens 13, 15,
16 e 17) e 4 questBes relacionadas a di nensdo enpatia (itens 1819 20 e 21); (2
caracterizacdo do respondente, com 4 questdes ligadas as caracteristicas dos respondentes
(itens 1, 22 23 24); (3 1 questdo aberta (ite m25).

O quadro 2 apresenta os bl ocos dos questionarios dos usuarics e dos provedores e 0s itens

(quest des) rel aci onados.

Quadro 2: Bocos, objetivos eitens dos questi onari cs.

QG upo B ocos dos questionari os Itens do questionari o
Us uari os 1) SERVPERF (D nensdes)
Tangi veis 4, 5 8e9
Confiabili dade 6 7 10e 1l
Capaci dade de resposta 12 13 14e 16
Seguranca 15 17, 18e 19
Enpatia 20, 21, 22e 23
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2) Garacterizacdo do respondente 1, 232e25
3) Questdo aberta 26

Provedores 1) SERVPERF (O nensdes)
Tangi veis 2, 3 6e7
Confiabili dade 45 8e9
Capaci dade de resposta 10, 11, 12e 14
Seguranca 13 15 16e 17
Enpatia 18 19 20e 21
2) Qaracterizacdo do respondente 1 22 23e 24
3) Questdo aberta 25

Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

3 5METODOS DE ANALISE

Para a analise dos dados quartitativos utilizou-se a estatistica descritiva e a anélise fatorial.
Foi tanbémavaliada a confiabilidade do instrurento de pesquisa G dados qualitativos
(questdo aberta) foramanalisados por reio datécnica de categorizacdo. Estes procedi nentos

estao descritos a seguir.

A confiabilidade de uminstrumenta segundo Richardson (1989), é fundanental para a
producao ciertifica, pois se uminvestigador ndo conhece a validade e a confiabilidade do seu
conj unt o de dados, davi das acerca dos resultados obtidos surgirdo. Existem diferentes for mas
de mensurar a confiabilidade. Hacker e Endicat (2002) apresentamtrés basicas: oteste-re-
teste, sensibilidade a mudanga e consisténcia interna, wilizando a aplicagdo de um
instrunmento. Para a presente pesquisa optou-se pela consisténcia interna por neio do
coefidente A pha de O onbach Peterson (1994) realizou umestudo bi bli ométrico apontando
a qualidade de estudos que utilizaram este coefidente, o resultado aponta a unma grande
utilizagdo no neio acadé mco. Dessa forma, fo utilizado para a avaliacdo da consisténcia
interna do questionarig océlcuodo A pha de O onbach, seguindo as orientagfes de Ml hotra
(2001) e Hhair et d. (2009).

A etapa seguinte foi conmposta pela analise dos dados a partir da estatistica descritiva. Ha é

utilizada quando o pesquisador busca e muna popul acdo atatalidade das suas nedidas, para
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identificar as caracteristicas dos elenentos que sdo designadas por parametros, que por sua
vez sdo analisados ap6s a obtencdo dos seus valores precisos por neio das observacgoes
realizadas emtodos os elementos da populacdo (SILVESTRE 2007). Sob o olhar da
distribuicdo de frequéncia e padrdo de ocorréncia das respostas que a andlise fa realizada,
observando a nediana e o desvio padrdo. Barbetta (2006) afir ma que a distribuicdo de
frequéncias co npreende a or gani zacao dos dados de acordo comsuas ocorréncias observadas,
analisando os diferentes resultados encontrados. Foi utilizada a nmediana por idertificar no
conjunto de valores a sua distribuicdo central e pela pequena diferenca dos valores
apresentados pela nediae mediana, alémda identificacdo dos desvios padrdo aci na de 1,

consi derados significativos para uma escalade 1a 4

Aandlisefatorial, seqgundo Hair et al. (2005), busca analisar a estrutura das correlacGes entre
um grande namnero de varidveis, definindo um conjunto de di nensdes latentes chamadas
fatores. Atécnicada andlisefatoria fo aplicada comointuitode buscar fatores existentes no
conjunto de variaveis afim de verificar sua correspondéncia comas cinco di mensdes tedricas
doinstrunento SERVPERF estabel ecidas por Parasuraman et al. (1991).

Foi utilizada a andlisefatorial através do nét odo de analise de conponentes principais ( ACP).
O principal objetivo da analisefatorial foi observar a correlacdo entre as respostas e a reducdo
da di nensionalidade do questionario para que se pudesse mco nparar os fatores i dentificados
comas di nens@es tedricas que o instrunento SERVPERF apregoa. Quatro etapas foram
seguidas, a prineira foi analisar a adequabilidade dos dados por meio do teste de Kaiser-
Meyer- QKin (KMO) seguindo as reconmendacGes de Mlhotra (1996). A segunda foi
verificar o namero de casos e variaveis da anostra ( HAl Ret al., 2005), foramescal hi das as
variaveis, ao nodel o teorico SERVPEF. Aterceira etapa, técnica de extracdo dos fatores,
onde se optou por utilizar o critériode aut oval ores, que considerasonente os val ores mai ores
que L Aquarta etapa envol veu a interpretacdo dos fatores por neio da matriz fatorial nédo
ratacionada. Na matriz ndo rataci onada foramobservadas as cargas fat oriais de cada vari avel
relaci onadas as di mensdes, identificando aquelas que apresentaramel evadas cargas fatoriais
emanbos os fatores. Hair et al. (2005) sugere que a nes na variavel ndo pode contribuir para
a nes ma construcdo de fat ores distintos. Destafor nma adotou-se 0,50 cono li nite aceitavel de
contribuicdo para o fator (HAI R et al., 2005). Apo6s a identificacdo de cargas fatoriais em
anbos os fatores, fo utilizada a natriz raotacionada para atingir um padrdo fatorial mais

si npl es e si gnificativo
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Para a andlise conparativa das percepcdes da qualidade de servicos de Tl nos grupos al unos,
colaboradores e provedores de TI, utilizou-se o Teste T de Sudent, sendo o nais adequado
para representar anostras independentes comtananhos diferentes (BARBETTA 2011).
Conmo o objetivofo nostrar se umparanetro difere de umdeter mnado val or, se mverificar
se einferior ousuperior, usou-se oteste bilaeral, onde aregido de rejeicaoé divid dae mduas
partes iguais, em que cada regido tera nmetade do nivel de significancia O objetivo foi
conparar o grupo al unos como grupo col aboradores, o grupo al unos como grupo provedores
de Tl e o grupo colaboradores como grupo provedores de TI, destafor ma atingiriatodas as

possi bili dades.

Foramcriadas as segui rtes hi p&eses:

Na andlise das respostas de dados qualitativos, obtidas pela questdo aberta fo wtilizada a
técnica de categorizacdo (SAUNDERS; LEWS, THORNH LL, 2009, M NAYQ 2004).
Conmo for ma de categorizacdofoi uilizada a de grade de anadlise mista, a partir da defini ¢cdo de
categorias preli mnares (grade fechada), consi derando a possi hilidade de, durante o processo
de andlise surgiremnovas categorias (grade aberta) que pode mser acrescentadas aquel as
anterior mente definidas e indicar a necessidade de subdiviség inclusdo ou exclusdo de
categorias. (LAM NE DI ONE 1999). As categorias preli mnares corresponderam as
di nensdes doinstrunento SERVPERF.

3 6 MAPEANMENTO E B BLI OMETR A DA PRODUCAO A ENTIi A CA

A presente secdo temcono objetivo explicitar os procedi mentos adotados para selecdo de
artigos sobre o tena especifico da pesquisa a fi mde elaborar o referencial tedrico. O
procedi nento utilizado para construr oreferencial tedrico envol veu a criacdo de umportfdio
bi bli ografico (PB) relevante e reconhecido ciertificanente aote ma e mquestdo. Foi utilizado
0 processo de revisdo hi bli ografica chamado Know edge Devel opment Process — Construtivist
(Proknow Q (ENSSLIN et al., 2010), cono instrunento de intervencdo, por delinear, de
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for ma construtivista, um processo estru urado capaz de gerar no pesquisador o conheci mento
necessario parainvestigacdo dotema (BORTOLUZZ et d., 2011, LACERDA et a., 2011).

Com base no trabal ho de Lacerda et al. (2012), os procedi nentos adatados foramdi vi di dos
em trés etapas: (i) investigacdo preli mnar; (ii) selecdo dos artigos para o portfdio
bi bli ogréfica; e (iii) andlise hibliométrica do portfdlio hibliograéfico

I nvesti gagéo preli mnar

A pesquisa e os procedimentos descritos ocorreramno nés de deze mbro de 2013, utilizando
cono fonte de dados as bases de dados Web of Science (1S9) e SCOPUS. Essas duas bases séo
representativas por desenvolverem os dois indices de fator de i npacto para periodicos

inernacionais conn JCRe SIC

Foraminicial nente determi nados dois ei xos de pesquisa e pal awas-chave rel aci onadas a cada
umdos eixos, combase na percepcdo do autor emrelacdoaotema. Umeixo para “avaliagdo”

e umeixo para “servigos de T”.

As palavras “eval uation”, “assessnent”, “neasurenent”, “performance”, “quality”, “metric”
e “goals” foram definidas para o pri neiro eixo de pesquisa, ¢ as palavras “IT service”,
“infor mati ontechnol ogy service”, “I T manage nent”, “infor mationtechnology manage ment”,
“TTIL”, “information technology infrastructure library”, “IT governance”, “information

technal ogy governance” e “COBI T’ para o segundo ei xo de pesquisa

Como objetivo de ter uma anostrage m mais representativa de artigos relacionados aotenma
emaquestdo fo definido umconjunto de possididades, unindo os dois eixos, resultando e m

63 combi nagdes de pal avras-chave, con ilustrado na tabela 9

Tabela 9 Conbinagdes das pal awras-chave.

Co nbi nagdes das PC

H xol And | B x02
Cl |“evaluation” And | “TTservice”
“eval uati on” And | “infor nati on technol ogy service”
C3 |“evaluation” And | “I T nanage nent”
C4 | “eval uation” And | “infor nmati on technol ogy nanage nent”
“eval uati on” And |“TTIL”
C6 |“eval uation” And | “infor nmati on technol ogy infrastructure library”
C7 |“evaluation” And | “I T governance”
C8 |“evaluation” And | “infor mati on technol ogy governance”
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C9 | “evaluation” And | “COBI T”

C10 | “assess nent” And | “TITservice”

C11|“assessnent” And | “i nfor mati on technol ogy service”

C12 | “assess nent” And | “I T nanage nent”

C13 | “assess nent” And | “infor mati on technol ogy nmnage nent”

Cl4 | “assess nent” and |“TTIL”

C15 | “assess nent” and | “infor mation technol ogy infrastructure library”
C16 | “assess nent” and |“IT governance”

C17 | “assess nent” and | “infor nati on technol ogy governance”

C18 | “assess nent” and |“COB T’

C19 | “neasurenent” |and |“ITservice”

C20 | “neasurenent” |and | “infor mation technol ogy service”

C21 | “neasurenent” |and |“IT nanage nent”

C22 | “neasurenent” |and | “infor nationtechnol ogy manage nent”

C23 | “neasurenent” |and |“TTIL”

C24 | “neasurenent” |and | “infor nationtechnol ogy infrastructure library”
C25 | “neasurenent” |and | “I T governance”

C26 | “neasurenent” |and | “infor nationtechnol ogy governance”

C27 | “neaswrenent” |and |“COBI T’

C28 | “perfor mance” |and |“ITservice”

C29 | “perfor mance” |and | “infor nation technol ogy service”

C30 | “perfor mance” |and |“I T nanage nent”

C31 | “perfor mance” |and | “infor nati ontechnol ogy manage nent”

C32 | “perfor mance” |and |“TTIL?

C33 | “perfor mance” |and | “infor mationtechnol ogy infrastructure library”
C34 | “perfor mance” |and | “I'T governance”

C35 | “perfor mance” |and | “infor mation technol ogy governance”

C36 | “perfor mance” |and |“COBI T’

C37 | “quality” and |“ITservice”

C38 | “quality” and | “infor nati on technol ogy service”

C39 | “quality” and |“I T nanage nent”

C40 | “quality” and | “infor nation technol ogy mmnage nent”

CAl | “quality” and |“TTIL”

C42 | “quality” and | “infor nation technol ogy infrastructure library”
C43 | “quality” and | “I'T governance”

C44 | “quality” and | “infor nation technol ogy governance”

C45 | “quality” and |“COB T’

CA46 | “netric” and |“TTservice”

CA7 | “netric” and | “infor nati on technol ogy service”

C48 | “netric” and |“IT nanage nent”

C49 | “netric” and | “infor nation technol ogy mmnage nent”

C50 | “netric” and |“TTIL?

C51 | “netric” and | “infor mation technol ogy infrastructure library”
C52 | “netric” and | “I'T governance”

Ch3 | “netric” and | “infor nati on technol ogy governance”
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C54 | “netric” and |“COB T’

C55 | “goal s” and | “ITservice”

C56 | “goal s” and | “infor mati on technol ogy service”

C57 | “goal s” and | “IT nanage nent”

C58 | “goal s” and | “infor nation technol ogy nanage nent”

C59 | “goals” and |[“TTIL”

C60 | “goal s” and | “infor mation technol ogy infrastructure library”
C61 | “goals” and |“IT governance”

C62 | “goals” and | “infor nati on technol ogy governance”

C63 | “goals” and |“COB T’

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Foram 63 combi nagdes a fi mde conpor a nassainicial de artigos para selecédo do PB

Selecdo dos artigos para o portfdio ki Hiogréafico

Comas conhi nagdes de palavras-chave definidas e a escd ha das bases de dados, ocorreu o
processo de selecdo de artigos relevantes para conposicdo do PB do tema e m questdo. De
acordo com as deli mtacGes da pesquisa, sob a perspectiva do pesquisador, foram
sel eci onados sonmente artigos publicados e mperi &di cos ciertificos, publicados nointerval o de
2003 a 2013, buscando nos titu os, palawras-chave e resunos dos artigos, o alinhanmento ao
contetdo dotenma Avaliacdo de Servicos de Tl. Essas atividades foram realizadas entre os
dias 2 de deze mbro de 2013 a 13 de deze mbro de 2013,

Cono resultado das buscas iniciais, nas referidas bases e utilizando as 63 conbi nagcdes de
pal avras-chave (tabela 9), obteve-se una massa de 1518 artigos, chamada de banco de artigos
brut o

Co o recurso de apoi 0 a pesquisa wilizou-se a ferramenta Endnote X7 como gerenciador de
referéncias bibliogréficas, produzida pela Thonson Reuters <http//endnate cond>,
per mitindo aintegracdo comas bases de dados do presente estudo. Coma ferranmenta pode-se
idertificar 815 artigos repetidos a seremexcluidos da anostra Apds a exclusdo a anostra

resutou em703 artigos ndo repetidos, aé esse ponto do processo de sel ecdo.

A proxi ma etapa fo uilizar no banco de artigos brutg ndo repetidos, o filtro quanto ao
alinhanentodo Titu o realizando aleitura dos titul os dos artigos para observar o alinha nment o
como tenma da presente pesquisa. A analise resutou e m 515 artigos eli nmnados por nao

estare malinhados a pesquisa e em188 artigos com o titu o ainhado a pesquisa
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Na sequéncia, seguindo o terceirofragmento do processo ProKnow C nos 188 artigos com
titdo alinhado, foi aplicado o filtro quanto ao reconheci nento cientifico utilizando a
ferramenta de apoi 0 Google Scholar (2013) para consultar o numnero de citagfes dos artigos,
desde a publicacdo e criar uma planilha ordenada de forna decrescente com
representaividade de 100 %

Para deli nitar e seleci onar os artigos nmais relevantes, o pesquisador optou por estabel ecer um
ponto de corte fixado em artigos comno mni no 23 citages, representando na anostra um
val or proxi no a 80 %de todas as citagBes obtidas pel os 188 artigos até entdo analisados. Com
esse val or de corte, 35 artigos foramsel eci onados pel o ninmero de citagfes, conmo pode ser
observado na figura 14, e os de mais (artigos comreconheci nent o cientifico ndo confir nado)

foramsubnetidos a outro processo.

Hgura 14: BEvidenciacdo dos artigos mais dtados confor ne o ponto de corte.
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Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

Apo6s selecionar os 35 artigos, representando os artigos com mmior representativi dade
cierntifica, conpondo um repositdiq identificado cono K fa uilizado o filtro quanto ao
alinhamento doresuno (abstract). Dos 35 resunos analisados, 13 estavam alinhados e os 22
artigos restantes foramexcl ui dos devido a falta de alinhanento comte ma da pesquisa Com

esses 13 artigos fa criado umrepositariq identificado como A
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Gs artigos nenos citados (com reconhecimento cientifico ndo confir mado), aqui
representados pel os 18 6% das citacdes (figura 14) passarampor outro processo de analise

sob outros critérios, para possivel conposicdo do portfdio final de artigos.

Gs 153 artigos comtitulo alinhado, comreconheci nento cientifico ainda ndo confir mrado
passaram a conpor um repositériq identificado comp P, sendo analisados sob duas
condicbes: 1) artigos publicados hd nmenos de 2 anos da andlise, pois ainda nao tiveram
possi i dades de sere mbe mcitados; 2) artigos publicados ha nais de 2 anos deve mser de

autoria de algumdos autores ja presente no banco de autores dos 13 artigos dorepositaio A

D ante dessas assertivas, dos 153 artigos do repositario P, 51 artigos foram publicados ha
menos de 2 anos e 102 artigos forampublicados hd mais de 2 anos. Ap6s a andlise no banco
de autores dorepositario A desses 102 artigos, apenas 5foramde aut ores presentes. Somados
os 51 artigos comos 5 artigos resultartes, teve-se otaal de 56 artigos para o processo de
reandlise. Apds a leitura dos resunos e verificagdo quanto ao alinhamento do objetivo da
pesquisa, resultou e m6 artigos, conpondo o repositario B Apos for mar os repositérios Ae
B criou-se orepositario C que € afusdo desses dois repositdrics, conp nostraa figura 15

Seguindo o quarto e ultimo fragmento do processq, foi realizada a leiturai ntegral dos arti gos
do repositdrio C de forma que dos 19 artigos previanente selecionados, 16 artigos estavam
disponiveis de forna integral nas bases de dados, dos quais apenas 7 artigos estavam
desalinhados com o tema da pesquisa e 3 artigos foram excluidos por ndo estarem
disponiveis. Conp resultado desse processo obteve-se os Atigos Pri mérios do Portfdio
B bliogréficoilustrados no quadro 3

Quadro 3: Atigos pri marics do portfdio hibliogréafico

Mt Naughton B, et al. (2010). "Designing an eval uationfraneworkfor I Tservice
manage nent. " Infor nation and Minage nent 47(4): 219-225.

Roses, L K, et al. (2009). " Manage nent of perceptions of i nfor mation technol ogy
service quality. " Journal of Business Research 62(9): 876-882

Lee, H, et al. (2007). "Deter mnants of success for application service prowvi der:

An enmpirica test insmall businesses. ' International Journal of Human Conputer
St udies 65(9): 796-815.




Jia R, et al. (2008). "I T service cli mate: An extersion to I T service quality
research " Journal of the Association of Infor mation Systens 9(5): 294- 320.

Qarke, A, et al. (2007). "Eval uating service quality in universities: A service
depart nent perspective. " Quality Assurance inEducation 15(3): 334-351

Badri, M A, et al. (2005). "Infor mation technology center service quality:
Assess nent and application of SERVQUAL " International Journal of Quality and
Reliahbility Minage ment 22(8): 819-848

Jia Rand B H Reich(2011). "I TService Qi mate An Essentia Mainagerid Tool to
I nprove Qient Satisfaction Wth IT Service Quality. ™ Infor mation Systens
Management 28(2): 174-179.

Edgeman, R L, et al. (2005). ""Six Signa and busi ness excellence: Stratepric and
tactical examnation of I T Service Level Managenent at the Cifice of the Chief
Technology Cfficer of Washington DC '™ Quality and Reliability Engineering
International 21(3)

Sun, Y, et al. (2012). "Wkser Satisfaction wth Infor mation Technology Service
Delivery: ASociad Capita Perspective " Infor mation Systens Research 23(4): 1195
1211

Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

Hgura 15: Terceirofragment o do processo para sel ecdo de artigos.
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Filtra do banco de artigos brulo nao repatidos & com
tilo alinhade guando ao reconhecimento clentifico

35 13 Identificar
autores do

Banco de artigos ndo | repositario A
rapetidos e lilulo alinhado e Banco n_m artigos - Banco de

néo repetidos autores - BA

com reconhecimento cientifico & Hluils & rasume

Detarminar no Repositorio K Esta 3im |
hado e com
Google Scholar o Ler an m h
_.__m‘.__._._ma = g alinhada?® _maoJ:..m_a.__am:no B
. = clentinco
B citagies de cada Reposilrio A 19
188 artigo ainda na 22
amostra Banco de artigos
Artigos com néo repetidos e
Banco de recanhecimenta L — o titulo € resuma
artigos confirmade arao 169 alinhados & com
n&o repetidos e ~, Autar esta no i reconhecimento
e titulo Criar planilha com 102 banco de autares ) cientifico < 40 artigos
alinhade < K artigos ordenados I, BA? Banco de artigos o LN Repositorio C
por nimero de 153 aliminados por racksitérios
citagbes e resumao C=A+B
participago % Banco de arigos ndo repatidos desalinhado ou
@ titulo alinhade, com reconheciments _wL,m de ’
cientffico ainda ndo confirmada reconhecimanto
cientifico

Repositario P

Fixar
representatividade
desajada - R

racanhacimenta
cientifico B
ainda
nio confirmado
Banco de artigos
ndo rapetidos
& alinhados com
reconhecimento
cientifico potencial
Repositono B

Bancos
de artigos
aceito na
re-analisa

Artigo ja tem
reconhecimento
cientifica

para R?

Esta
alinhado?

sem qual quer

Acetapaseguinefo arealizacdo doteste de representatividade do PB O objetivo dessa etapa

fa idertificar o grau de representatividade do portfdio bibliografica analisando as
O pri neiro passofaoi criar una bibliateca das referéncias bi bliogréficas dos artigos pri mérios

deli mitacdo. Osegundo passofoi exclur os trabal hos que ndo fosse martigos e artigos conmo
mais de 10 anos, seguindo o nmes no espaco tenporal deter mnado pel os pesquisadores, de

referéncias hibliogréaficas dtadas nos artigos do portfdio hibliogréfico,
do portfdio bibliografico, que chegou ao resultado de 904 referéncias,

Fonte: Adaptado de Ensslinet a. (2010).



91

2003 a 2013, chegando a 747 artigos a seremexcl uidos. Oterceiro passofo exclur artigos
nao alinhados como titulo resultando em 41 artigos. O passo seguirnte foi deter mnar no
Google Scholar (2013) o numero de citagfes dos artigos das referéncias do portfdio
bi bli ogr &fi co pri mério criando uma tabela comos dados ordenados por citacdo e partici pagdo
emporcentagem

Seguindo o nes no princip o uwilizado para selecionar os artigos nais relevantes (figura 15),
0s pesquisadores optaram por estabelecer um ponto de corte fixado em artigos com no
m ni no 129 citacdes, representando na a nostra um val or préoxi mo a 80 %de todas as citacdes
obtidas pelos 41 artigos. Aravés desse valor de corte, foramidentificados 15 artigos, de
acordo o nurero de citagBes, conp pode ser observado na figura 16, que apds a analise dos
pesquisadores, ndo foram incorporados ao PB por ndo estaremalinhados com o tena da
pesqui sa.

Hgura 16: Teste de representativi dade.
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Fornte: Haborada pel o pesquisador, 2014.

Analise b diongtrica do portfdio b Hiografico

Com o portfdio de artigos selecionados para o desenvolvi nento do referencia teorico
indouse a andlise bibliongtrica sobre o tena Avaliacdo de Servicos de TI. Seguindo o
processo Proknow C a hiblionetria é realizada e mtrés fontes de dados seguindo quatro

parametros. As fortes sdo: (i) dos artigos do portfdio bibliogréafico (ii) dos artigos das
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referéncias do portfdio bi bliografica e (iii) dos artigos no portfdio bi bliogréaficosonados as
referéncias dos artigos no portfdio bibliografico Por sua vez, os pardametros sao: (i)
relevancia dos periddicos do portfdio (ii) reconheci nent o ciertifico dos artigos do portfdio
(iii) relevancia dos autores dos artigos do portfdio; e (iv) palawas-chave nmais utilizadas nos

artigos do portfdia

Foramanalisados os 9 artigos apontados no quadro 3. Seguindo o procediment o do Proknow
G no pri neiro parametro, relevancia dos periodicos do PB o periddico com mai or destaque
fa olnformetion Systens Manage ment comdois artigos publicados, conpil ustrado na figura
17.

Hgura 17: Relevancia dos periodicos do portfdio biblionétrica
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Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

No segundo paranetrg, trés artigos se destacaramcomb57, 46 e 39 citagdes, conoilustrado no

quadro 4 e nafigura 18

Quadro 4: Atigos de destaque no portfdio bibliogréafico

Badri, M A, et al. (2005). “"Infor mation technology center service quality:
Assess nent and application of SERVQUAL " International Journal of Quality and
Reliability Munage ment 22(8): 819-848

Qarke, A, et al. (2007). "Eval uating service quality in universities: A service
depart nent perspective. " Quality Assurance inEducation 15(3): 334- 351

Mt Naughton, B, et al. (2010). "Designing an eval uationfraneworkfor I Tservice
manage nent. " Infor mation and Minage nment 47(4): 219225
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Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

Hgura 18: Reconheci nento cientifico dos artigos do PB
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Artigos do Portifdlio Bibliografico

Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

Para oterceiroparanetro, relevancia dos autores dos artigos do PBcom maior destaque foram
Jia R comdois artigos publicados e Reich, B H, tanmbé mcomdois artigos publicados.
Hnalizando a pri neirafonte de dados, o quarto paranetroidentificou as palavras-chave com

destaque nos artigos do PB conp de nonstra o quadro 5

Quadro 5: Palawras-chave nais uilizadas nos artigos do PB

SERVQUAL 5 artigos
Service quality 4 artigos
Infor mati on technol ogy 3 artigos

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.

Em ordem decrescente as palawras-chave com maior destaque e o numero de aparicoes:
SERVQUAL, 5 service quality, 4 eirformetiontechnol ogy, 3

Foramanalisados os 41 artigos apontados nas referéncias do PB Segui ndo o procedi nento do
Proknow G no pri neiro paranetrg relevancia dos periddicos do PB os peri6dicos com
mai or destaque foramlnfor mation Systens Manage ment com4 artigos publicados, Journal of
Service Research com3 artigos publicados e 0 M S Quarterly coma3 artigos publicados, cono

ilustrado na figura 19



Hgura 19: Periddicos de destaque nas Referéncias do PB
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Fonte: Haborada pel o autar, 2014.
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No segundo paranetrg quatro artigos se destacaramcom 1538 981, 561 e 552 citag0es,

cono ilustrado no quadro 6 e na figura 19

Quadro 6: Relevancia dos artigos das referéncias do PB

Melville et al. (2004). "Review infor mation technology and organizational
perfor nance: anintegrative nodel of IT business value.” MS Quarterly 28(2): 283
322

W xom B H and P. A Todd (2005). “Atheoretical i ntegration of user satisfactionand
technadl ogy acceptance.” Infor mation Systens Research 16(1): 85-102

Havian et al. (2006). “The role played by perceived usability, satisfaction and
consumner trust on website loyalty.” Infor nation & Mnage nent 43(1): 1-14

Nysveen et al. (2005). “Intentionsto use nobileservices: antecedents and cross-Servi ce
conparisons.” Journal of the Acadeny of Mrketing Science 33(3): 330-346

Fonte: Haborado pel o autor, 2014

Hgura 19: Atigos de destaque nas referéncias do portfdio bibliogréafico.
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Artigos das Referéncias Bibliograficas do Pontfdlio Bibliografico

Paraoterceiroparanetroos autores com naior destaque foram Kettinger, W J, Jia R Reich

B H e Pearson J. M, todos, duas vezes citados.

Fonte: Haborado pel o autor, 2014,
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4 ANALISE EINTERPRETACAO DOS DADOS

Esse capitu o estd organizado e m7 secdes. Aprineiraapresentainfor nacdes sobre a area de
Tl na I ES pesquisada e os servigos fornecidos aos usudrics. A segunda secdo nostra a
caracterizacdo dos respondentes confor me analise das questdes pertinentes as caracteristicas
individuais e dos grupos pesquisados. Posterior mente, naterceirasecao, apresenta-se a analise
de consisténcia interna do instrunento de pesquisa A quarta secdo aborda a avaliagdo da
qualidade de servi¢os de Tl pelos respondentes, a partir da distribuicdo de frequéncia das
respostas e da mediana, considerando cada di nensdo do nodel otedrico de analise Aquinta
secdo contenpla a analise do alinhanento das categorias tedricas a popul acdo pesquisada a
partir da andlisefatorial. Na sextasecdo a avaliacao da qualidade de servi¢os de Tl é abor dada
como uso do Teste T de Sudent. Por fi m a séti na secdo apresenta a analise da questdo

abertaincorporada aoinstrunent o de pesquisa
Atabela 10 ilustra o niimero de questionéari os respondi dos e a porcentage mcorresponderte.

Tabel a 10: Nimero de questionarics respondi dos.

QG upos Populacdo |Respostas | %

A unos 10311 563 55%
Col aboradores 2002 283 14%
Provedores de Tl 53 24 45 3%

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.

4.1 A AREA DE Tl NAIESPESQU SADA E OS SERM COS FORNECO DOS

Adrea Tl dainstitu¢do pesquisadainicioy, em 2011, umprgeto de revisdo do nodel o de
gestdo de servicos de Tl apoiado naterceira versao nodelo | TIL, conhecida como I TI L V3,
comfoco na disciplina de Gerencianento de Servicgos de Tl. Tinha conp missdorealizar uma
revisao no nmodel o de gerencianento de servicos de Tl e alinha-lo comas prioridades de
desenvol vi nento institucional, proetando assi mo ciclo de vida do servico para que fosse,
apos a entrega, aperfeicoado. Ocenarioem2011 eraconposto por equipes de Tl dos Canpi,
trabal hando de for na desalinhada aos processos existentes, a interacdo ocorria por neio de
Varios canais de comunicagdo como usudria Coma proposta de alinhanento do nodel o
existertecomo I TIL, a &rea de T buscou o trabal ho unifor ne e alinhado comas priori dades



97

de desenvolvi nento institucional. Foram diversos profissionais envolvidos nesse projeto,

alémdo apoi o de consultores comexpertises relacionadas ao | Tl L e ao nercado.

Um dos resultados da implantacdo do I TI L na uni versidade foi a criacdo de una Central de
Servigos de T, desenpenhando atividades do processo de gerencianmento de incidentes e
gerencianent o de requisicOes de servigcos, comos objetivos de fornecer umponto Unico de
contato para os usuarics da i nstituicio restaurar a operacao nor mal de umservico de Tl no
menor tenpo e anpliar o conheci nent o dos provedores e dos usuarics. ACentral de Servicos
de Tl esta dividida emtrés nucleos de atendinento. O pri neiro nucleo voltado para os
servicos de Tl corporativos da institu¢do, aconpanhandotodo o ciclo de vida do servigo. O
segundo e o terceiro nucleos, fisicamente instalados nos Canpi, for mados por profissionais

capacitados para o provimento e manutencdo dos servicos de TI.

A Central de Servico de Tl desenvol veu processos para gararntir que seus servi ¢os ofereci dos
refletissem o neg6cia Por neio desses processos criou-se o Catdlogo de Servigos, cujo
obj etivo é conter todas as i nfor magOes necessarias sobre todos 0s servi¢os e moperacao, sao
infor macdes sobre cada servico. Foramlevantados 91 servicos de Tl prestados, 0s quais Sdo
divididos e mservicos de negdcio e servicos técnicos. Conmp exe mpl 0 de umservico técnico
do Catdlogo de Servicoatabela 11, ilustrainfor magdes cono, identificacdo do servigo, nome

e sua descricéo.

Tabela 11: Caté ogo de Servi¢os.

ID No e do servico Descricéo do servico

Apoio a Micro Infor mética nos conputadores dainstituicdo afi mde

S_No2 Apoioa Mcro Ifor mtica manté-los aptos para a uilizagdo dos a unos e co aboradores.

Realizar arenoc¢do de Virus que possamprejudicar a seguranga e o

S_T02 Re mogdo de Mirus funcionament o dos equi parmentos de TI.

Fonte: Haborado pel o autor, 2014

Na pri neira colunatémse aidentificacdo do servi¢a aqui il ustrado com servi¢o de negoci o
(S N02) e técnico (S T02), na segunda coluna seu none, “Apoio a Mcro Infor mitica” e
“Renogao de Mrus” e natlti na col una a descricao, que descreve sua finalidade. Esse nodel o

é aplicado e mtodos os servi¢os de Tl do catél ogo.

4.2 CARACTERI ZACAO DOS RESPONDENTES
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Consi derando o objetivo de identificacdo das caracteristicas dos respondentes separadas por
cada grupo estudado, foramcriados itens no instrunento de pesquisa com o propésito de
coletar infor magOes como. canpus de atuacdo, papel na | ES e servigos de Tl utilizados na
| ES

Para oitemrelacionado ao canpus de atuacdo, atabela 12, ilustraafrequéncia das respostas
e sua porcentage m Para o grupo al unos, vé-se 214 respondentes (38% no Canpus Sul e 349
respondentes (62% no Canpus Norte indicando unma naior participacdo na pesquisa dos

alunos do Ganpus Norte.

Tabela 12: Ganpus de atuacdo do grupo a unos.

Canpus de a uacdo frequéncia % das respostas
Canpus Sul 214 38
Canpus Norte 349 62

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.

Para o grupo col aboradores, 165 (58 3% respondentes atuamno Canpus Sul e 133 (47 %
respondentes atuam no Canpus Norte. Dos quais 15 colaboradores, trabal ham nas duas
localidades. Sdo 12 professores, 1 coordenador e 2 técnicos-admnistrativos, cono il ustrado
natabela 13

Tabela 13: Ganpus de atuacdo do grupo col aboradores.

Canpus de at uacao frequéncia % das respostas
Canpus Sul 165 58 3
Canpus Norte 133 47

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.

Para o grupo provedores de TI, vé-se 19(79 2% respondentes que atuamno Canpus Sul e 5
(20,8% respondentes que atuamno Canpus Norte para os dados coletados. Considerando
que o Canpus Sul, na sua Central de Servicos de Tl témse 44 funcionérics, e no Canpus
Norte 9, pode-se concluir que 43 2% dos provedores de Tl alocados no Canpus Sul
partic paramda pesquisa, assi mcono 55,6 %dos provedores al ocados no Canpus Norte. A
tabela 14 ilustra a frequéncia e a porcentage mdas respostas, quanto ao grupo provedores de
1.

Tabela 14: Ganpus de atuacdo do grupo provedores de TI.
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Canpus de a uacdo frequéncia % das respostas
Canpus Sul 19 792
Canpus Norte 5 20,8

Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

No itemreferente & qual a sua atuacdo na IES - com possihilidade de resposta para:
coordenador de curso; professor; aluno e técnico-admnistrativo — para o grupo al unos nao
houve variacdo de atuacdo. Para o grupo colaboradores, vé-se 144 (50,9% técnicos-
admnistrativo, dos quais 28 também atuam conop professor e 25 estudam Ve-se 158
respondentes (558% que atuam conp professor e 30 respondentes (10,6% como

coordenadores de curso. Con ilustrado no gréfico 1

Grafico 1. Porcentage mdas respostas quanto a atuacdo na | ES

60,0% 55,8%
50,9%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,6% 10,6%
- -

0,0%
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curso administrativo

Fonte: Haborado pel o autor, 2014

No grupo provedores de TI surgiu unma segunda atuacdo, foram 5 respondentes que
afir mram que tanmbé m sdo professores e 6 respondentes que afir maram que també msdo

al unos.

Combase nos dados col etados do grupo al unos, quantoaoite mque i dentifica quais servi¢os
de TI s&o utilizados pelos respondentes para suas raotinas diarias na institu¢cdo, observa-se
umdestaque para quatro servi¢os com i or representacdo. Com nai or destaque o W-H com
513 (91, 1% respondentes, seguido do sistema da biblicdeca Perganmun com 293 (52%
respondentes, oservi¢o do sistena acadé mco Peopl esoft com256 (45 5% respondentes e 0s
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conputadores disponi bilizados nos laborat éri os acadé mcos, com244 (43,3% respondentes,

cono ilustrado natabela 15.

Tabela 15: Servicos de TI nais uilizados pel os al unos.

Servigos de Tl Frequéncia % de respostas

W - H (rede se mfio) 513 91,1%
siste na da b Hioteca — Pergamun 293 52 %
siste ma acadé nico — Peopl esoft 256 455 %
conputadores dsponi kilizados nos laborat érios acadé micos 244 43 3%
e- mail da Lhisu (correio eletréni co) 143 25 4%
rede cabeada (acesso airternet nos conputadores dos laborat i os) 112 199%
conputadores disponi bilizados nos setores ad m nistrati vos 37 6,6%
sistenma de abertura de chanmados de servigos de Tl 31 55%
;Zdrfi E?Sk;(i:tcii?/c();cesso airternet nos conputadores dos setores o5 45%
Qutro 21 3 7%
sisterma de reserva de recursos de audio visual 15 27%

Total de questionados: 563

Fonte: Haborada pel o autar, 2014

Os servigos de Tl nais uilizados pel o grupo col aboradores, sdo il ustrados natabela 16

Tabela 16: Servicos de TI nais uilizados pel os col aboradores.

Servigos de Tl frequéncia % de respostas

e- mail da Unisu (correio eletron co) 259 91,5%
siste ma acadé nico — Peopl esoft 210 74,2 %
W - H (rede se mfio) 204 72%
conputadores dsponi bilizados nos setores ad m nistrativos 174 61,5 %
Zrizdnei rc]?ski)tiztc:?/é;cesso airternet nos conputadores dos setores 132 46, 7%
sistenma de abertura de chanmados de servigos de Tl 125 44.2%
sistena da hiblideca — Pergamun 111 392%
sisterma de reserva de recursos de audio visual 77 27,2%
conputadores dsponibilizados nos laborat 6ri os acadé micos 37 13 1%
rede cabeada (acesso airternet nos conputadores dos laborat i os) 33 1,7%
Qutro 25 88%

Total de questionados: 283

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Para o grupo col aboradores o servico com i or destaque foi o e- nail i nstituci onal, com259

(94,5% respondentes, seguido do servico Peoplesoft, siste ma acadé mco i nstitucional, com

representatividade de 74,2%de utilizacdo, com 210 respondentes. Emseguida o servico de
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rede semfio W-H, com 204 (72% respondentes e com 174 (61,5% respondentes para
conputadores disponi bilizados nos setores admnistrativos. Cono ilustrado natabela 13. Para

0 grupo provedores de Tl esseitemndo fa aplicado.

Observa-se nas tabelas 15 e 16, que o pri neiro servi¢o nais utilizado, se conparado por
grupos, inicial nente parao grupo al unos, destaca-se oservico W-H, liderando com91, 1%de
utilizacdco, para o grupo dos colaboradores o mes o servico aparece na ordemde terceira
posicdo. O servico nais utilizado pelo grupo colaboradores, com 91, 5% foi o e- nail
institucional, ficando na quinta posicdo para o grupo alunos. Analisando os 4 pri neiros
servicos mais utilizados nos dois grupos, vé-se o servico W-H presente emanbos, 0s
conputadores disponi hilizados tanbé mestdo presentes, mas coma una diferenga, os al unos
0s utilizamnos laborat &rios de i nfor nética e os col aboradores nos setores ad m nistrativos. O
sistenma académco tambémesta presente e manbos, porémas funcionalidades utilizadas
pel os al unos sdo diferentes das utilizadas pel os col aboradores. J& o sistema da bi blicteca esta
presente nos quatro primeiros servigos utilizados pelo grupo alunos, mas nao aparece no
grupo colaboradores. Assimcond o servico de e- mail institucional que esta na lista dos 4
pri neiros servicos nais utilizados para o grupo col aboradores e ndo aparece nos 4 do grupo
alunos. Interpreta-se com essas observacdes que ha diferenca de conportanento quanto a
utilizagdo dos servigos de Tl da | ES

4.3 CONSI STENCI A1 NTERNA DOS QUESTI ONARI OS

Para a avaliacdo da consisténcia interna dos questionarios usou-se o calcuo do A pha de
Qronbach. Qonbach (1951) em seu estudo formaliza una proposta de esti nativa de
consisténciainterna a partir das variancias dos itens e dostatais doteste por sujeitg criando
entdotal indice. No caso deste estudo, e mter nmos gerais, o e nprego do coeficiente A pha de
Qronbach busca analisar a confiabilidade dos questiondrios enviados para 0S Qrupos
investigados descritos na secdo 3.4 Ovalor nmini no aceitavel para o alpha é 0,70, abaixo
desse val or a consisténciainterna é consi derada bai xa, usual nente séo preferidos val ores entre
0,80 e 090 (STREl NER 2003).

Tabela 17: Coeficiente de Apha de G onbach

G upos Al pha de Gonbach
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A unos 0,89
Col aboradores 0,89
Provedores de Tl 0,93

Fonte: Haborada pel o autar, 2014

Para os grupos alunos e colaboradores obteve-se o mesno valor do coeficiente A pha de
Cronbach, 0,89 Para o grupo provedores de TI, o calcuo do coeficiente A pha de O onbach
fa 0,93 cono ilustrado na tabela 17, representando que existe consisténcia interna dos

questionari os aplicados.

4, 4 AVALI ACAO DA QUALIDADE DE SERM COS DE TI: DISTRIBUCAO DE
FREQUENC A E MED ANA

Essa secdotemconp objetivo a apresentacao e analise dos dados referentes a avaliagdo da
qualidade de servicos de Tl pelos respondentes segundo as estatisticas de distribuicdo de
frequéncia e nediana. Para cada uma das cinco di nensGes do instrumento de pesquisa
(tangi veis, confiabilidade, capaci dade de resposta seguranca e e npatia) forami dentificados e
analisados os dados estatisticos para cada grupo de respondentes (alunos, colaboradores e

provedores de Tl) bemconp conparados os seus resultados.

4.41 Andlise dos dados paradi nensédo tangiveis

Considerando a analise da pri neira di nensdo, tangiveis, té mse quatro itens que buscam
identificar a percepcéo dos diferentes grupos quanto a avaliagdo da qualidade de servigos de
TI no que se refere aos equi pament os, aparéncia das i nstal agles fisicas, aspect os e facili dades
das telas e reladrios dos sistenmas. G itens estdo inseridos nos dois questionarios
desenvolvidos para a presente pesquisa  Nos questionarios destinados aos alunos e
colaboradores os itens sdo descritos com as identificagbes 4, B, Q8 e Q9; para o
questi onéri o destinado aos provedores de Tl os itens sdo descritos comas i dentificagbes Q2,
Q3, @ e Q7. Para nelhor apresentacdo e conpreensdo os itens referentes a di menséo
tangi veis estdo descritos cono T1, T2, T3 e T4, como objetivo de padronizacdo de escrita,

cono apresentado natabela 18
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Tabel a 18: Descricdo e enunciado dos itens para a d nensdo tangi veis.

Itens
Provedores de 375 2.Unes L
Item T Col aboradores Descricdo
(questi onéri 0) (TG
T1 Q 4 Gs equipanentos (conputadores ei npressoras) Wilizados pel os
usuari os nos laborat éri os ou setores ad m nistrativos atendem as
necessi dades de suas ativi dades.
T1A QA A Co nput adores
T1B Q2B 4B | npressoras
T2 Q3 Qs Quant o aos laborat éri os de i nfor ndti ca
T2A QBA QBA O aspecto visual dos laboratdrics de infor nética € arativo,
T2B Q3B @B As instalacBes fisicas dos laborat érios de infor mética sdo nmantidas
conservadas para 0s usuari os.
T3 Q6 (03] Quantos as telas e relat drios dos sistenas do portal Ninha Unisul:
T3A QA @A Telas - Apresentamfacilidade de entend nentc;
T3B Q6B Q@B Telas - Apresentambomaspecto visual
T3C Q@C @aC Rel at érios - Apresentamfacilidade de entend nento;
T3D QD @D Rel at érios - Apresentambomaspecto visual
T4 Q7 Q@ Os sistenas que o0 usudrio Liliza estdo disponi veis quando tenta acessa-

| cs.

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Em relacdo ao item T1, que busca identificar a satisfacdo dos usuarics quanto aos
equipanmentos (conputadores e i npressoras) uilizados nos laboratdrios ou setores
admnistratives, os dados do grupo dos al unos apontaram que 99 (17,60% concordam
taal nente que os conputadores atende msuas necessi dades e 191 (34 % concor dame mparte.
Sonados témse 51, 50% dos respondentes que consideram que os computadores atende m
suas necessi dades, 150 (26, 6% respondentes apontampara discordototalmente ou e mparte e
123 (21,8% respondentes assunme ma posicdo de nemconcordo ne discordo. No caso das
i npressoras, 184 (32 70% dos respondentes concordamtata nente ou parcia nente que el as
atende msuas necessidades, mas 177 (31,50% discordamtata nente ou parcia nente desta
afir nagdo, afir nando que as i npressoras ndo atendem suas necessidades. Para o grupo
col aboradores, vé-se que 198 (70%, referente a afir mativa concordo tatal nente sonmado a
afir nativa concordo e m parte, dos respondentes consideramque os computadores atende m
suas necessidades, seguidos dos 196 (69 30% dos respondentes que consideram que as
i npressoras disponiveis nos laboratdrios ou setores admnistraivos atendem suas
necessidades. Para o grupo dos provedores de TI, os dados apontaram que 5 (20, 8%

concordamtata nente que os conputadores atende m as necessidades dos usuérios e 14
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(58 3% concordame m parte. Para as i npressoras, 19 (79 2% dos respondentes concordam

taal nente ou emparte que elas aende mas necessi dades dos usuari cs.

Oitem T2, referente aos laboratorios de i nforméatica, quanto ao seu aspecto visual ser
atrativo para os usudrics, para o grupo al unos vé-se que 208 (36,9% dos respondentes
consideramtoatal nente ou em parte os laboratdrios atrativos, mas 205 (36,4% ndo os
consideram discordamtotal mente ou e mparte, representando entdo una divisdo de opi ni Ges.
Para os dois Canpi as porcentagens desse item foram muito proxi mes. Para o aspecto
referente a conservagdo das i nsta aces fisicas dos |aboratorios, témse 258 (458% de
concordancia tatal ou em parte e 156 (27, 7% de discordancia tata ou em parte, afir mando
que as instalacdes fisicas dos laboratdrios ndo sdo mantidas conservadas. Neste caso, um
maior namero de respondentes considera que as instalacBes fisicas dos laboratdrios séo
mantidas conservadas. Qutro fator identificado é que 63 (11,2% dos respondentes nao
conhecemos laborat&rios de infor nética, portanto ndo possue melemnentos para responder
sobre os aspect os questionados. Para o grupo dos col aboradores, vé-se que 119 (38 52% dos
respondentes concordamtaal nente ou e mparte que os | aborat éri os sdo visual nente atrativos
e 52 (18 4% dos respondentes nem concordam nem discordam dessa afir nativa. Para o
aspecto referente as i nstal agOes fisicas dos laboratérios quanto a sere mconservadas para 0s
usuarios, témse 133 (47% de respondentes que concordamtotal nente ou e m parte e 41
(14,5% de respondentes que ne mconcordamnem discordamcoma afirmativa Qutro fator
idertificado € que dos 283 colaboradores respondentes, 71 (25% ndo conhecem 0s
laborat rios de infor mética, dos quais 34 respondentes sdo técnico-adninistrativos e 37 sdo
professores, portanto ndo possue melementos pararesponder sobre os aspectos questi onados.
Para o grupo dos provedores de TlI, 15(72 50% dos respondentes concordamtotal nente ou
parcial nente, sinalizando que para os usuarios, as instalacdes fisicas dos laboratdrios sdo
atrativas. Para o aspecto referente a conservacao das i nstal acGes fisicas dos laborat orics, tém

se 18 (75 % de concordanciataa ou e mparte.

Para oitemT3, referenteas telas e relatori os dos siste mas do portal MnhaUnisu, té mse
para o grupo dos a unos, inicial nente para as telas dos sistemas do porta sob o aspecto
facilidade de entend nentotémse 371 (65 9% de respondentes que concordamtotal nente
ou e mparte, agora sob o aspecto visual, témse 354 (62 9% respondentes apontando para a
concordanciataa ouemparte. Para os rel atorios dos siste mas do portal M nha Unisul sob os
mes nos aspectos, facilidade de entend nento e aspecto visual, témse 326 (59, 7% e 343

(60, 9% respectivanente de respondentes apontandotanbé mparaa concordanciatotal ou e m
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parte. Para o grupo dos col aboradores, seguindo a nmesma ordem apreserntada no grupo
alunos, iniciando comas telas dos sistermas do portal MnhaUnisu, témse 209 (73, 8% de
respondentes apontando para concordototal nente ou e mparte para o aspecto facilidade de
entend nento e 199 (70,3% de respondentes apontando para concordo total nente ou em
parte para o aspectovisual. Para os rel atorios dos siste nas do portal MnhaUnisu, quantoao
aspecto facilidade de entend nentotémse 172 (60,8% de respondentes apontando para a
concordanciataa ou em parte e para o0 aspectovisual, témse 277 (62 5% de respondentes
apontando para concordot atal nente ou e mparte. Para o grupo dos provedores de TI, sdo 14
(583% e 15 (62 5% respectivanente para os aspectos facilidade de entend nento e
aspectovisual referentes as tel as do MnhaUnisu paraconcordotaal mente ou e mparte e 15
(625% e 15(62 5% respectivanente, tanbé mpara os mes nos aspectos, para os rel atori os
dos sistermas no portal MnhaUnisul, apontando para concordotaal nente ou e mparte.

Para oitemT4, que aborda a disponi bili dade dos siste mas quando o usuériotenta acessa-l os,
emrelacdo ao grupo dos al unos, témse 365 (64,8% de respondentes que apontaram para
concordo tatal nente ou em parte. Para o grupo dos col aboradores, té mse 226 (80% de
respondentes que apontarampara concordotaal mente ou e mparte, avaliando positivanente a
disponi bilidade dos sistemas e apenas 47 (16,6% respondentes discordam e m parte ou
taa nente da referida afir nacdo. Para o grupo dos provedores de TI, témse 22 (91, 70%
respondentes que concordam taal nente ou em parte que os sisteras estao disponiveis

guando os usuarios tentam acessa-| cs.

Quanto a estatistica de mediana, foramrealizadas analises nos trés grupos estudados a fi mde
obter os valores separadanmente. Para os conjuntos de dados, aluncs, colaboradores e
provedores de T, a estatistica de mediana para a di mensdotangiveis, apontou para cadaitem

os val ores il ustrados natabela 19

Tabel a 19: Mdiana e desvio padréo dos itens da di nenséo tangi veis.

TLA |T1B |T2A |T2B |T3A |T3B |T3C |T3D |T4

Al unos Me di ana 400 300| 400| 400| 400 400 400 400 400
Desvio
padr o 1,17| 124| 148 1,54| 134| 133| 1,38 132| 115
Col aboradores | Mediana 400| 400| 400 400| 400 400 400 400| 400
Desvio
padr 40 1,23| 1,24 176 183 1,07 109 1,16| 1,10 104
{".'iovedor esde | Mediana 400| 400 500 500 400 400 400 400 400
Desvio

padr 0 100 099 121 1,04 1,05 0,93 121 1,06 084
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Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

De acordo coma tabela 19, observamse os val ores da nediana e desvios padrdo para cada
itemda di mensdotangiveis nos conjuntos de dados al unos, colaboradores e provedores. Para
o item T1, que busca idertificar a satisfacdo dos usudrics quanto aos equipa mentos
(conputadores e i npressoras) utilizados nos laborat érios ou setores ad ministrativos, témse
para TLA(conputadores) a nediana 4 para ostrés grupos, al unos, col aboradores e provedores
de T, e seus desvios padrdo 1,17, 1,23 e 1 Indicando que os respondentes tenderam a
resposta concordo em parte, e pelo desvio padrdo conclui-se que as respostas foram
relativamente proxi mas umas das outras. Para o T1B (i npressoras), a mediana do grupo
alunos fo 3 com desvio padrdo 1,24 Para esse item os respondentes tenderama nem
concordo ne mdiscordo, assumndo o posicionament o de i ndiferenca, e como desvi o padréo
citado, també mse conclui que as respostas foram relativanmente proxi mas unas das outras.

Para os grupos colaboradores e provedores de Tl com nediana 4 e desvios padrdo 1,24 e 1,

i ndi cando que os respondentestenderama concordo e mparte, e pel o desvio padréo, concl ui-

se que as respostas foramrel aivanente proxi nas umas das outras. Para ositens T2Ae T2B

referente aos laboratdrios de infor mética, quanto ao seu aspecto visual ser atrativo e
preservado para os usuarics, para os grupos al unos e col aboradores, a nediana de a mbos foi 4
comdesvios padrdo de 1,48 e 1,54 para os alunos e 1,76 e 1,83 para os colaboradores;

sugerindo que os respondentes tenderama resposta concordo e mparte, e que as respostas
dos col aboradores aparece mcomu na dispersdoleve nente nai or nos doisitens se conparada
a dos alunos. E para o grupo provedores de Tl apresentoua nediana 5, para os doisitens, com
0s desvios padr@es 1,21 e 1, 04, sugerindo que os respondentes tenderama resposta concordo
totd nmente, e comrespostas pouco dispersas. G itens T3A T3B T3Ce T3D referentes as
telas e rela orios dos siste mas do portal MnhaUnisu, quanto a facilidade de entendi nento e
aspecto atrativo obtiverama mediana 4 e mtodos os grupos, comos desvios padrdo 1, 34,

1,33 1,38 e 1,32 paraosaluncs, 1,07, 1,09 1,16 e 1,10 para os colaboradores e 1,05 0,93

1,21 e 1,06 para os provedores de TI; sugerindo que os respondentes tenderama resposta
concordo e m parte, e que as denais respostas foramrelaivanmente proxi mas unas das
outras, considerando o resultado dos desvics padrfes. Apenas no grupo aluncs 0 desvio
padrdo apresentou una pequena diferenca, i ndicando que as respostas para esse grupo estao
mais dispersas dos demmis. Hnalizando com o T4, que se refere a disponihilidade dos
sistemas, témse a nediada 4 para todos os grupos e desvios padrdo 1,15 1,04 e 0, 84;



107

podendo concl uir que tenderampara aresposta concordo e mparte e que as de mais respostas

foramrelaivanente proxi nas unas das outras, Misto os desvi os padrao.

Gréfico 22 Mdiana dos itens da d nensao tangi veis para os grupos estudados.
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Fonte: Haborada pel o autor, 2014..

Observa-se no grafico 2 que para os itens TLA T3A T3B T3G T3D e T4 os resultados
apontam que as percepcdes quanto aos itens estdo alinhadas, que os provedores de TI
interpretarama real percepcdo dos usudriocs. Para o item T1B pressupBe-se que o grupo dos
al unos, no centro do conjunto de dados, ndo avaliam positivanente asi npressoras dos setores
admnistrativos e/ oul aborat érics. Tanbé mocorreu uma diferenca na nediana dos itens T2A
e T2B no grupo dos provedores de Tl comos demais grupos, pode-se dizer que no centro do
conjunto de dados, os provedores de TI concordam tota nente com as afir mativas
apresentadas sobre os laboratorios de infor mética, contra concordo e m parte dos denais

gr upos.

4.4.2 Andlise dos dados parad nenséo confiakili dade

Para a analise da segunda di nensdo, confiabilidade, témse quatro itens que buscam
identificar a avaliacdo dos diferentes grupos. G itens estdoinseridos nos dois questionarios
desenvolvidos para a presente pesquisa  Nos questionarios destinados aos alunos e

colaboradores os itens sdo descritos com as identificagbes @6, Q7, QL0 e QLI1; para o
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questiondri o desti nado aos provedores de Tl os itens sdo descritos comas i dertificagdes (4,
B, B e O Para nelhor apresentacdo e compreensdo, os itens referentes a di nenséo
confiabilidade estdo descritos cono Cl, C2, C3 e C4, como objetivo de padronizacdo de

escrita, confor me apresentado na tabela 20

Tabel a 20: Descrigdo e enunciado dos itens para a d nenséo confiabilidade.

Itens

Provedores de g /Iies
Item m Col aboradores Descricdo
(questi onéri o) (questi onari 0)
C1 4 Q6 Quando a Central de Servicos de Tl pronete umservico emum
deter ninado periodo de tenpo, darea nente cunpre.
c2 (03] Q7 Quando vocé apresenta umproble ma ou unma necessi dade para a
Central de Servicos de T, os funciondrios de Tl nostramirteresse
emreso vé-la
C3 (03] Q10 Quando vocé apresenta umproble ma ou una necessi dade para a
Central de Servicos de T, os funciondrios de Tl nostramirteresse
emreso vé-la
c4 (02} Q11 A Central de Servigos de T tem habilidade de prestar servicos de

TI comexati ddo (se merros).

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Témse para 0 grupo dos alunos no prineiroitem que busca identificar a satisfacdo dos
usuarics quanto ao cumpri nento de prazos infor mados e mrelacdo aos servicos de TI
prestados, 251 (44, 6% dos respondentes que concordamtotal nente ou e mparte que a Central
de Servicos de T cunpre o prazo promnetido, mas 228 (40,5% dos respondentes nem
concordam nem discordamcom esta afir mativa, posicionando-se cono incdiferente. Para o
grupo dos col aboradores, té mse 236 (83 4% dos respondentes que concordamtatal nente
ou emparte que a Central de Servicos de Tl cunpre o periodo de tenpo pronetido. Para o
grupo dos provedores de Tl témse 19 (79 2% dos respondentes que concordamtotal nente

ou emparte que a CGentral de Servigos de Tl cunpre o prazo pronetido.

Para oitem C2, referente ao i nteresse de nostrado pel os provedores de Tl e mresol ver um
problema ou necessidade apresentado pelo usuarig do grupo dos alunos, 326 (58%
concordamtatal mente ou e mparte que hainteresse e mresol ver os proble mas apresentados e
157 (289 dos respondentes assumrama posicao de indiferenca com nemconcordo nem
discordo. Para o grupo dos col aboradores, 255 (90,1% concordamtatalmente ou e m parte
gue hairnteresse e mresolver os problemas apresentados. Para o grupo dos provedores de TI,
21 (87,5% concordamtotal nente ou e mparte que ha interesse e mresol ver os probl e nas

apresentados.
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Para o item C3, que se refere a necessidade de correcdes para 0s servi¢os prestados
(reabertura da sdlicitacdo), no grupo dos al unos vé-se que 244 (43 3% dos respondentes
concordamtotal nente ou em parte que ndo h& necessidade de reabertura de solicitacdes
quando umservi¢o de Tl prestado é concluido, mas 227 (40,3% dos respondentes nem
concordamne mdiscordam da afir mativa, assumndo a posicéao de indiferenca. E 92 (16,3%
dos respondentes apontarampara discordotaal nente ou discordo e mparte. Para o grupo dos
col aboradores, 236 (83 4% dos respondentes concordamt atal nente ou em parte que nao ha
necessi dade de reabertura de solidtagfes quando umservico de Tl prestado pela Central de
Servigos de Tl é concl uido. Para o grupo dos provedores de Tl, 19(79 2% dos respondentes
concordamtotal mente ou em parte que ndo hd necessidade de reabertura de solicitacdes

quando umservico de Tl prestado pela Central de Servicos de Tl é concl ui do.

Para o dlti moitemda dimenséo confiabilidade, C4, quetrata da habilidade que a Central de
Servigos de Tl possul e mprestar servi cos co mexati ddo, os dados do grupo al unos apontam
276 (49% de respondentes para concordotata nente ou e mparte, 191 (349 nédo concordam
nem discordam com a referida habilidade e 96 (17% dos respondentes apontaram para
discordo tatal nente ou emparte Para o grupo dos colaboradores témse 244 (86,22% de
respondentes apontando para concordo tatal nente ou concordo em parte, que avaliaram
positivanente a habilidade da Central de Servicos de Tl e mprestar servi¢os come xati dao.
Para o grupo dos provedores de Tl témse 21 (87,5% respondentes que apontam para
concordo tatal nente ou concordo em parte considerando que os usuarics avaliam

positivanente a habilidade da Central de Servicos de Tl emprestar servicos comexatiddo.

Para os conjuntos de dados dos grupos al unos, colaboradores e provedores de Tl a estatistica
de nediana para a di nensdo confiabilidade, apontou para cadaitemos val ores il ustrados na
tabela 21

Tabela 21: Mdiana e desvio padrdo dos itens da di nensdo confiabili dade.

C1 Cc2 C3 c4
A unos Me di ana 300 4,00 300 3,00
Desvi 0 padréo 1,02 1,10 1,06 1,02
Col aboradores Mediana 4,00 5,00 4,00 4,00
Desvi o padrao 0,96 0,87 0,98 0,85
Provedores de Tl Me di ana 4,00 5,00 4,00 4,00
Desvi 0 padrdo 1,01 0,91 1,00 0,87

Fonte: Haborada pelo autar, 2014.
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De acordo coma tabela 21, observamse os val ores da nediana e desvios padrdo para cada
itemda di menséo confiabilidade nos conjunt os de dados dos grupos pesquisados. Paraoitem
Cl, a nediana do grupo alunos foi 3 e desvio padrdo 1,02 sugerindo que os respondentes

tenderam a resposta nem concordo nem discordo, apresentando um desvio padrdo
significativo vistoa escalaintervalar de 1 a 5 Para os grupos colaboradores e provedores de
Tl a medianafoi 4 comos desvios padrdo 0, 96 e 1; sugerindo que os respondentes tendera ma
resposta concordo e mparte, apresentando umdesvio padrdosignificativo. ParaoitemC2, a
mediana do grupo al unos foi 4 e desvio padrdo 1, 1; sugerindo que os respondentes tenderama
resposta concordo e mparte, e apresentando umdesvi o padrdo significativo. Para 0os grupos
colaboradores e provedores de Tl a nediana foi 5 com os desvios padrdo 0,87 e 0,91

sugerindo que os respondentes tenderama resposta concordo tota nente, apresentando um
desvi o padréo significativo. Para oitemC3, a mediana do grupo al unos foi 3 e desvi o padréo
1,06, sugerindo que os respondentes tenderama resposta ne mconcordo ne mdiscordo, e
apresentando umdesvi o padrdo significativo. Para os grupos colaboradores e provedores de
Tl a nedianafoi 4 comos desvi os padrdo 0,98 e 1; sugerindo que os respondentes tenderama
resposta concordo e mparte, apresentando umdeswvi o padrao si gnificativo. H nalizando com
oitem C4, que tanbé mapresentou para o grupo alunos a nediana 3 com desvio padréo 1,

sugerindo que os respondentes tenderam a resposta nem concordo nem discordo,

apresentando umdesvi o padrdo significativo. Para os grupos col aboradores e provedores de
Tl a mediana fo 4 com os desvics padrdo 0,85 e 0,87 sugerindo que os respondentes

tenderama resposta concordo e mparte, apresentando umdesvi o padrao significati vo.

Gréfico 3: Mdiana dos itens da d nensao confiabilidade para os grupos est udados.



111

Confiabilidade
6,0000

5,0000

4,0000

M Alunos
3,0000

m Colaboradores

2,0000 — Provedores de Tl

1,0000

0,0000
C1 Cc2 c3 Cca

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Ografico 3ilustraas diferentes percepcdes encontradas. Cbserva-se que emt odos os itens ha
unma diferenca de percepcdo entre o grupo alunos e os demais;, que a percepcdo dos
provedores de Tl esta alinhada coma percepcdo dos colaboradores. Interpreta-se que nmes no
compercepcOes diferentes, a mediana dos grupos col aboradores e provedores de Tl fai igual
ou superior a nota 4, inferindo urma avaliacdo positiva quanto a afirmativa de que os
provedores de Tl nostrami nteresse e mresol ver umprobl e na apresentado para usuério. Para
0 item C3 os alunos nem concordam ne m discordam por outro lado os de mais grupos
concordam em parte, sinalizando que parte dos respondentes percebe que ndo ha
necessi dade de reabert ura das solicitacfes ap6s o servigoser entregue. H nalizando como C4,
os al unos sinalizarami ndiferenca para a afir nativa, a nediana apontou para ne mconcordo
nem discordo, ja& os demais grupos concordam e m parte, sinalizando que parte dos

respondentes percebe mque na naioria das vezes a Central presta servicos co mexati dao.

4.4.3 Andlise dos dados paradi nensdo capaci dade de resposta

Para a andlise daterceira di mensdo capacidade de resposta témse quatro itens que buscam
idertificar a percepgdo dos diferentes grupos quant o & qualidade de servicos de Tl no que se
refere a disposicdo e majudar os usuarios e fornecer oservigo de Tl comagilidade. Gs itens
estdo inseridos nos dois questionarics desenvolvidos para a preserte pesquisa  Nos

questionarios destinados aos alunos e colaboradores, os itens sdo descritos com as
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identificacbes QL2, QL3 Ql4 e QL6, para o questionario destinado aos provedores de Tl 0s
itens sdo descritos comas i dentificagcfes QL0, Q11 QL2 e QL4 Para nelhor apresentacdo e
conpreensdo, os itens referentes a di nensdo capaci dade de resposta estéo identificados cono
R1, R2, R3e R4, como objetivo de padronizagdo de escrita confor me apresentado natabela
22

Tabel a 22: Descricdo e enunciado dos itens para a d nensdo capaci dade de resposta

Itens
Pr ovedores Itens Aunos / o
Item de Col aboradores Descricdo
(questi onéri 0) (EEETEnEe)

R1 Q10 Q12 A Central de Servigos de Tl infor ma exatanente quando os servi¢os
serdo realizados.

R2 Q11 Q13 Se vocé temuna necessi dade urgente, recebe atendi mentoimediato
da Centra de Servigos de TI.

R3 Q12 Q14 A Central de Servigos de T resd ve seus problemas e divi das no
mo ment o adequado.

R4 Q14 Q16 Mudangas e problemas comos servigos de Tl sdo conunicados pela

Central de Servicos de Tl de for ma proati va (se mnecessi dade de
questionament o pel 0 usuari o).

Fonte: Haborada pel o autar, 2014

No pri neiroitem R1, para o grupo dos al unos, que dizrespeitoainfor macao exata passada
pela Central de Servigos de Tl aos usuarics de quando os servicos serdo realizados, 249
(44,239% dos respondentes concordamtotal nente ou em parte nmas 109 (37,1% nem
concordamne mdiscordamda afir nativa e os outros 105 (18 7% discordamtotal mente ou
em parte Para o grupo dos colaboradores, grande parte dos respondentes concorda
taa nente ou em parte que a Central de Servicos de Tl infor na exatanmente quando os
servicos serdo realizados, representando 225 (79 50% respostas. Para o grupo dos
provedores de Tl témse 19 (79 2% respondentes que apontampara concordotatal nente ou
concordo e mparte, afir mando que a Central de Servicos de Tl infor ma exatanente quando os

servicos serdo realizados para 0s Usuari cs.

No item R2, que aborda a questdo do recebimento de atend nento i nediato quando
relatada una necessi dade urgente pel o usuério, té mse cono dados do grupo dos al unos
211 (37,5% respondentes concordamt atal nente ou e mparte, apontando para umna avaliacao
positiva sobre esta questda 208 (36,9% respondentes apontam para nem concordo nem
discordo na posicéo de indiferenca e 144 (25 6% respondentes que discordamt otal nente ou

emparte da afir nativa. Para o grupo dos col aboradores té mse 224 (79% respondentes que
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apontampara concordototal mente ou e mparte. Para o grupo dos provedores de Tl témse
21 (87,5% respondentes que apontam para concordo total nente ou concordo em parte,

apontando para una avaliagdo positiva sobre esta questao.

No item R3, quanto a resoucdo, no nonento adequado, dos problenmas e duvidas
apresentados, témse para o0 grupo dos al unos 258 (45 8% respondentes que concordam
taal nente ou e mparte coma afir mativa, 186 (33% que ne mconcordam ne mdiscordame
119(20, 1% de respondentes que discordamtatalmente ou e mparte coma afir nativa. Para o
grupo dos colaboradores témse 236 (83 4% respondentes apontando para concordo
taa nente ou em parte para a afir nativa. Para o grupo dos provedores de Tl témse 22
(91, 7% respondentes que apontampara concordo taal nente ou concordo e mparte.

No item R4, que aborda a for ma proativa da cormunicagdo comos usuarios quando ha a
necessi dade de nmudanca ou proble mas comos servic¢os de Tl, té mse para o grupo dos al unos
239 (42,5% para nem concordo nem discordo, seguido de 198 (352% respondentes
apontando para concordo total nente ou e mparte e, 126 (22 49% respondentes que apontam
para discordo total nente ou em parte. No grupo dos colaboradores témse 218 (77%
respondentes que apontam para concordo total nente ou em parte para a afir nativa,
consi derando proativaa for ma da Central de Servicos de Tl se corunicar quando necessari o,
Para o grupo dos provedores de Tl témse 18 (75% respondentes que apontam para
concordotaa nente ou concordo e mparte.

Para os conj untos de dados dos grupos al unos, colaboradores e provedores de Tl, a estatistica
de nediana para a di mensdo capacidade de resposta apontou para cada itemos val ores
ilustrados natabela 23

Tabel a 23: Mdiana dos itens capaci dade de resposta para os grupos est udados.

R1 R2 R3 R4
A uno Me di ana 3,00 3,00 3,00 3,00
Desvi 0 padrdo 1,08 1,14 1,06 1,09
Col aboradores Me di ana 4,00 4,00 4,00 4,00
Desvio padréo 1,02 1,04 0,93 1,10
Provedores de Tl ME di ana 4,00 4,00 4,00 4,00
Desvio padrdo 1,16 0,85 0,72 1,04

Fonte: Haborada pelo autar, 2014.
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De acordo coma tabela 23, observamse os val ores da nediana e desvios padrdo para cada
itemda di mensdo capacidade de resposta nos conjuntos de dados dos grupos pesquisados.

Para ositens R, R2, R3 e R4, as nedianas do grupo alunos foram3 e desvios padréo 1, 08,

1,14 e 1,06 e 1,09 sugerindo que os respondentes tenderama resposta ne mconcordo ne m
discordo, apresentando desvios padrédo significativos para todos os itens, visto a escala
intervalar de 1 a 5 Para os grupos colaboradores e provedores de Tl nositens Rl, R2, R3 e
R4 as nedianas foram4 comos desvios padrdo 1,02 1,04, 0,93 e 1, 10 para colaboradores e
1,16 0,85 0,72 ¢ 1,04 para os provedores de TI; sugerindo que os respondentes tenderama
resposta concordo e mparte, apresentandotambém desvi os padrao si gnificati vos e mt odos os

itens.

Qafico 4. Mdiana dos itens da d nensao capacidade de resposta para os grupos est udados.

Capacidade de Resposta

4,5000

4,0000
3,5000 -
3,0000 L
2,5000 __ HAluno
2,0000 __ mColaboradores
1,5000 — Provedores de Tl
1,0000 -
0,5000 —
0,0000
R1 R2 R3 R4

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Ogréfico4traz arepresentacdo das diferencas de percepcdes existertes. Nota-se, e mt odos os
itens avaliados, que as percepcdes do grupo al unos séo diferentes das dos de mais; sinalizando
que os provedores de TI conseguem captar a percepcdo dos colaboradores, nmas nao dos
alunos em questdes como; a Central de Servigos de Tl infor na quando 0S servigos serao
realizados; resd ve os problemas e davi das apresentados pel o usuario no mo nent o adequado;
0 conportamento dos provedores inspira confianga; e nudangas sao comunicadas
proativamente.
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4.4.4 Andlise dos dados paradi nensdo seguranca

Para a quarta di nensdo, seguranca, té mse quatro itens que buscamidentificar a percepgdo
dos diferentes grupos quantoa qualidade de servicos de Tl no que se refere ao conheci ment o
e capacidade dos provedores de Tl de trans mtir respostas comseguranca. Gs itens estédo
inseridos nos dois questionarics desenvol vidos para a presente pesquisa  Nos questionari os
destinados aos al unos e col aboradores os itens séo descritos comas i dertificagfes QL5 QL7,
Q18 e QL9 para o questionéario destinado aos provedores de Tl os itens sdo descritos comas
idertificacbes QL3, QL5, QL6 e QL7. Para nelhor apresentacdo e compreensdo, para as
descricOes dos itens referentes a di nensdo seguranca sao consideradas as i dentificacfes S1,

S2, S3e 4, como objetivo de padronizacdo de escrita de acordo comatabela 24

Tabel a 24: Descricdo e enunciado dos itens para a d nensdo seguranca.

Itens Itens Aunos /
Item | Provedores Descricao
Col aboradores
de Tl
S1 Q13 Q15 Vocé se sente seguro quando se relaciona coma Gentral de Servigos
de TI.
S2 Q15 QL7 O conportanento dos funci onarios da Certral de Servigos de T
inspira confianca
S3 Q16 Q18 Os funciondrios da Central de Servigos de Tl témo conheciment o
requeri do para atender suas demandas.
S4 QL7 Q19 Os funciondrios da Central de Servigos de Tl estdo se npre seguros

quando responde msuas questdes.

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Para oitemS1, que se refere ao senti nento de seguranca do usuari o quando se rel aci ona
coma Central de Servicos de TI, no grupo dos al unos, 301 (53 5% dos respondentes
apontarampara concordo tata nente ou e mparte, sinalizando que se sente mseguros ao se
relacionar coma Central, 172 (30,6 % respostas apontarampara a i ndiferenga, ne mconcor do
ne mdiscordo e 90 (16 % respondentes apontarampara discordotaa nente ou e mparte. Para
0 grupo dos col aboradores, grande parte dos respondentes si nalizou que sesente seguro ao se
relaci onar coma Central, foram250 (88 3% respostas para concordotatamente ou e mparte.
Para o grupo dos provedores de TI, témse 18 (75% respondentes que apontaram para

concordotaa nente ou concordo e mparte.

Para oitemS2, que corresponde a afir nativa de que o conportanento dos provedores de
Tl inspira confianga, os resultados do grupo dos al unos apontam que 283 (50,3% dos
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respondentes concordam total nente ou em parte, 193 (34,3% sinalizaram que nem
concorda mne mdiscordam da afir nativae 87 (155% apontarampara discordototal mente ou
em parte Para o grupo dos colaboradores, os resutados apontam que 244 (86,2%
respondentes concordam total nente ou em parte com a afirnmativa Para o grupo dos
provedores de Tl témse 20 (83 3% respondentes que apontampara concordotatal nente ou

concordo e mparte.

Para o item S3, que aborda o conheci nento dos provedores de Tl para atender as
de mandas dos usuariocs, no grupo dos al unos, 311 (552% dos respondentes concordam
taa nente ou em parte, 186 (33% sinalizaram que nemconcordamnemdiscordame 66
(1,7% dos respondentes discordam total mente ou em parte Para 0 grupo dos
col aboradores, unma grande parcela dos respondentes concordou coma referida afir nacéo.
Foram 247 (87,3% respondentes que concordamtatal nente ou parcial mente. Para o grupo
dos provedores de TI, témse 20 (83 3% respondentes que apontaram para concordo

taal nente ou concordo em parte.

Para oitemS4, que aborda a questdo da seguranca dos provedores de Tl ao respondere m
as questdes dos usudrics, no grupo dos alunos, 281 (50% respondentes concordam
taa nente ou em parte, 186 (33% respondentes apontam para nem concordam nem
discordame 96 (17,1% respondentes apontampara discordotata nente ou e mparte. Para o
grupo dos col aboradores, 236 (83 4% respondentes concordamt otal mente ou e mparte com
areferida afir mativa. Para o grupo dos provedores Tl, témse 19 (79 2% respondentes que

apontampara concordo tatal nente ou concordo em parte.

Segundo a estatistica de mediana para a di mensdoseguranca os conj unt cs de dados apontaram

para cada variavel os valores il ustrados natabela 25.

Tabela 25: Mdiana dos itens seguranca para os grupos est udados.

S1 S2 S3 S4
A uno Me diana 4,00 4,00 4,00 3,00
Desvio padrdo 1,12 1,07 1,01 1,07
Col aboradores ME di ana 5,00 5,00 5,00 4,00
Desvio padrdo 0,88 0,87 0,80 0,85
Provedores de Tl Me diana 4,00 5,00 4,00 4,00
Desvio padrdo 0,93 0,88 0,91 0,85

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.
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De acordo coma tabela 25 Vvé-se os val ores da mediana e desvio padrdo para cada itemda
di nensdo seguranca, considerando os dados detodos 0s grupos pesquisados. Para ositens S1,

S2 e S3, nogrupoalunosa nedianafo 4, os desvios padrdes foraml, 12 1,07 e 1; sugerindo
que os respondentes tenderama resposta concordo e mparte, apresentando desvi os padrao
significativos, vistoa escalaintervalar de 1 a 5 ParaoitemS4 a medianafoi 3 comdesvio
padrdo 1,07, sugerindo que os respondentes tenderam a resposta nem concordo nem
discordo, apresentando desvio padréo significativo. Para o grupo colaboradores os itens S1,

S2 e S3 apresentaram mediana 5 comos desvios padrdo 0,88 0,87 e 0,80; sugerindo que 0s

respondentes tenderam a resposta concordo total nente, apresentando desvios padrdo
si gnificativos paratodos os itens. OitemS4, apresentou nediana 4 comdesvio padréo 0, 85;

sugeri ndo que os respondentes tenderama resposta concordo e mparte, apresentando desvi 0s
padréosignificativos. G itens S1, S3 e S4 para o grupo provedores, apresentaram nmediana 4
comdesvios padrdo 0,93 0,91 e 0,85 sugerindo que os respondentes tenderama resposta
concordo e m parte, apresentando desvios padrdo significativos. Hnalizando o item S2,

tanbé mpara o grupo provedores, nmediana 5 e desvio 0,88, sugerindo que os respondentes
tenderama resposta concordo tota nente, apresentando desvios padrao significativos.

O gréfico 5ilustra as nedianas separadas pel s grupos respondert es.

Grafico 5: Mdiana dos itens da d nensdo seguranga para oS grupos est udados.
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Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Observa-se no grafico 5 que emtodos os itens ha diferengas de percepgdes entre 0s grupos.

No itemS1 os alunos e os provedores de Tl sinalizamque concordamemparte quanto ao
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senti nento de seguranca ao se relacionaremcom a Central de Servicos de Tl e concordo
taal nente para o grupo colaboradores. Para oitem S2 os al unos concordame mparte coma
afir mativa, diferente dos de mais grupos que concordamtotal nente. ParaoitemS3 os al unos e
provedores de Tl nostramse alinhados, coma mediana na casa do concordo e m parte.
Hnalizando como item S4, os al unos sinalizarami ndiferenca para a afir nativa, a nediana
apontou para nemconcordo nemdiscordo, ja 0s demais grupos para concordame m parte,
sinalizando que ha diferentes percepcBes, para o grupo col aboradores percebe-se que existe
uma percepcdo positiva a afir mativa de que os provedores de Tl estdo sempre seguros para

responder os questionamentos dos usuari cs.

4.45 Andlise dos dados paradi nensdo e npatia

Para a ulti ma di mensdo, enpatia té mse quatroitens que buscamidentificar a percepcdo dos
diferentes grupos quanto a qualidade de servicos de Tl no que se refere a capacidade dos
provedores de conpreendere me fornecere matencdo as necessidades dos usuarics. G itens
estdo inseridos nos dois questionarics desenvolvidos para a presente pesquisa  Nos
questiondrios destinados aos alunos e colaboradores os itens sdo descritos com as
idertificacbes QR0, QR1, Q2 e 3, para o questionario destinado aos provedores de Tl 0s
itens sdo descritos comas i dertificagfes QL8 Q19 R0 e QL Para nmelhor apresentacdo e
conpreensdo utilizaramse as descri¢des E1, E2, E3 e E4 para os itens referentes a di nenséo

enpatia, como objetivo de padroni zacdo de escrita E o que se apresenta na tabela 26

Tabel a 26: Descricdo e enunciado dos itens para a d nensdo e npatia

Alias Provedores A unos / Itens
de T Col aboradores

El Q18 Q20 Os funciondrios da Central de Servigos de Tl conpreende mas
necessi dades especificas apresentadas por vocé.

E2 Q19 Q1 A Central de Servigos de Tl busca ofortaleci nento darelacdo com
0S Usuari cs.

E3 Q20 Q2 A Central de Servicos de Tl temfuncionarios de Tl que ddo atencdo
as suas necessi dades.

E4 Q21 Q23 O horério de atendi ment o dos laborat éri os de i nfor natica esta de

acor do comsua necessi dade.

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.
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Para o grupo dos alunos, no prineiroitem EL que aborda a conpreensdo quanto as
necessi dades especificas apresentadas pelos usuarics, 149 (52 8% dos respondentes
concordamtotal nente ou e mparte que os provedores de Tl conpreende mas necessi dades
especificas apresentadas, 189 (33 6% dos respondentes ne mconcordamne mdiscordame 77
(13 7% discordamtatalmente ou e mparte da afir mati va. Para o grupo dos col aboradores, os
dados apontam 244 (86,2% respondentes que concordamtotal mente ou e m parte. Para o
grupo dos provedores de TI, témse 19 (79 2% respondentes que apontam para concordo
taa nente ou concordo e m parte, afir mando que ha conpreensdo dos provedores de Tl

quanto as necessi dades levantadas pel os usuari cs.

No itemE2, que afir ma que a Central de Servi¢os de Tl busca o fortdecimento da rel acao
como usuario para o grupo dos al unostémse 242 (43 % de respondentes que si nali za mque
nem concordam nem discordam 205 (36,4% respondentes concordamtotal nente ou em
parte e 116 (20, 6) dos respondentes apontampara discordamtotal nente ou e mparte. Para o
grupo dos col aboradoresté mse 187 (66,1% de respondentes que si nalizamque concordam
taal nente ou em parte, 66 (23 3% respondentes que nem concorda nem discorda e 30
(10,6 % dos respondentes apontampara discordamt otal nente ou e mparte. Para o grupo dos
provedores de Tl témse 19 (79 2% respondentes que apontampara concordototal mente ou
concordo e mparte.

Para o item E3, que afirna que a Central de Servicos de Tl possui funcionarios que dao
atencdo as necessi dades dos usuarios, para o grupo dos al unos té mse 287 (51% respostas
concordotatal mente ou em parte, seguidos de 190 (33 7% respondentes que ne mconcordam
ne mdiscordamda afir nativa e 86 (15, 3% respondentes apontampara discordototal nente ou
emparte. Para o grupo dos col aboradores os dados apontam241 (85,2%) que respondentes
concordamtotal nente ou e mparte Para o grupo dos provedores de Tl témse 22 (9L, 7%

respondentes que apontam para concordotaal nente ou concordo e mparte.

Para oite mE4, quantoao horario de atend nento dos | aborat érics de i nfor mética estar de
acordo coma necessidade dos usuarios, para o grupo dos al unos, 295 (52 4% concordam
taa nente ou e mparte sinalizando que o horério atende suas necessidades, 110 (19,5% nem
concordamne mdiscordarame 73 (13 % afir maramnao utilizare molaboratéria Para o grupo
dos colaboradores témse 143 (50,5% de respondentes que sinalizam que concordam
taa nente ou e mparte, 76 (26, 9% respondentes apontampara discordamt otal nente ou e m

parte, 64 (22 6% respondentes que ne mconcorda ne mdiscorda e 66 (23,3% afir mramque
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nao wilizamo laboratdriq dos quais 43 sdo técnicos-admnistrativos, 17 professores e 6
coordenadores, ndo tendo entdo elenentos para responder a questdo. Para o grupo dos
provedores de TI, 20(83 3% que concordamtotal nente ou e mparte de que o horéri o atende

as necessi dades dos usuari os.

Segundo a estatistica de mediana para a di nensdo e npatia nos trés grupos pesquisados,

apontou para cada variavel os val ores il ustrados na tabela 27.

Tabela 27: Mdiana dos itens enpatia para os grupos estudados.

El E2 E3 E4
A uno Me di ana 4,00 3,00 4,00 500
Desvi 0 padrédo 1,04 1,08 1,03 1,68
Col aboradores Me diana 4,00 4,00 5,00 5,00
Desvio padréo 0,84 1,06 0,90 1,80
Provedores de Tl Me diana 4,00 4,50 5,00 5,00
Desvi o padrédo 0,85 0,89 0,77 0,78

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

De acordo comatabela 27, sdo observados os valares da nediana e desvio padréo para cada
itemda di nensdo e npatia considerando os dados de todos os grupos pesquisados. Para o
itemEL ostrés grupos apresentaram nediana 4 e desvios padrdo 1, 04 para o grupo al unos,

0,84 para 0 grupo colaboradores e 0,85 para o grupo provedores de TI; sugerindo que os

respondentes tenderam a resposta concordo e m parte, apresentando desvios padrdo
significativos, vistoa escalainervalar de 1 a 5 Para oitemE2, o grupo al unos apresentou
mediana 3 e desvio padrdo 1, 08; sugerindo que os respondentes tenderama resposta ne m
concordo nem discordo, apresentando desvio padrdo significativo. Para o grupo
colaboradores a nediana apresertada fo 4 e desvio padrdo 1,06, sugerindo que oS
respondentes tenderam a resposta concordo em parte, apresentando desvio padrdo
significativo. Para o grupo provedores de Tl a mediana apresentada fo 4,50 e desvi o padrao
0, 89; sugerindo que os respondentes tenderama resposta concordo tota nente, apresentando
desvi o padréo significativo. Oite mE3 apresentou para o grupo alunos a mediana 4 e desvio
padrdo 1,03, sugerindo que os respondentes tenderam a resposta concordo em parte,

apresentando desvi o padréo si gnificativa Para os grupos col aboradores e provedores de Tl as
medianas apresentaram o valor 5 com desvios padrdo 0,90 e 0, 77, sugerindo que oS
respondentes tenderam a resposta concordo tota nente, apresentando desvios padrao

significativos, visto a escalaintervalar de 1 a 5. A nalizando, o ite mE4 apresentou para os
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trés grupos a nediana 5 comdesvi os padrdo 1, 68, 1,80 e O, 78; sugerindo que os respondent es
tenderama resposta concordo tota nente, apresentando desvios padréo significativos, com
mai or diferenca para o grupo col aboradores se comparado ao dos provedores, sinalizando um
distancianento nai or emrelagdo as respostas oktidas.

O gréfico 6ilustra as nedianas separadas pel os grupos respondert es.

Grafico 6: Mdiana dos itens da d nensdo e npatia para os grupos est udados.
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Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Observa-se diferencas de percepcdes entre os grupos nos itens E2 e E3, principal nente no
grupo al unos. As percepcdes dos al unos ndo condize mcomas dos provedores de TI, i nferindo
que os provedores possam estar segui ndo agdes erradas para o al cance do obyjetivo proposto.

Nos itens E1 e E4 as percepcdes estdo alinhadas, todos os trés grupos possue m nedianas
iguais tanto para o E1 quanto para o E4 E o item E3, aponta que os respondentes estéo
reconhecendo esta busca de fortaleci nento darelacdo entre a Centra e os usuarics, jaoitem
E4 recebeu atendéncia para ataalidade de concordancia onde o horéario de atendi nento dos

laborat érios estd dentro das necessi dades dos respondentes.

4.4.6 Andliseintegrativa das di nensdes
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Como propdsito de apresentar a porcentage mde concordancia, concordanciataa sonadas a
concordancia parcial, de todos os grupos estudados para cadaite mrel aci onados as di nensoes,
o gréfico 7 ilustra as diferencas encontradas em cada grupo de respondentes para cada
di mensdo, no que se refere a distribui¢do de frequéncias. G itens foramdescritos de acordo
comas infor nacdes apresentadas nas tabelas 2, 4, 6, 8 e 10, onde TLA significa a pri neira

variavel do prineiro item da di nensdo tangiveis, T1B significa a segunda variavel do

pri neiroitemda d nensdo tangi veis, e assi msucessi vanente.

Gréfico 7: Porcentage mde concordancia (tatal somadas a parcial) de cada grupo por iteme

di nensao.
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Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

No grafico 7, de for ma geral, té mse para o grupo alunos umnivel de concordanciainferior
aocs demais grupos, na grande nmioria dos itens. No grupo colaboradores, os dados
apresentamumdistanciamento naior se conparado aos al unos, nmas e m contrapartida nais
proxi mo dos val ores i nfor nados pel os provedores de T, que por sua vez, apresentame m4

itens val ores maiores e mais distantes dos demais, conprovando a existéncia de diferencas

entre percepcdes.

Co nparacdo dos grupos d unos e cd aboradores e mcada d nenséo

Tangiveis - os itens apresentamval ores que indicamunma nenor frequéncia de concordancia

no grupo aluncs. Dos 9 itens avaliados para esta di nensdo emapenas 1 (T2A aspecto
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atrativo dos laborat orics) o nivel de concordancia dos alunos ndofo o menor. OitemT3C
quanto ao bomaspecto visual dastelas do MnhaUnisul e T30 quantoao bomaspecto visual
dos reladrios do MnhaUnisu, foram os Unicos que apresentaram valores proxi mos de
concordancia entre os grupos, ind cando que eles estdo alinhados quanto aos itens. Eoitem
T1B (i nmpressoras) foi o que apresentou maior distancianento, a porcentage mda frequéncia

dos alunos ficouinferior a dos co aboradores.

Confiahilidade — e mt odos os itens avaliados o nivel de concordancia dos al unos foi inferior
aos dos colaboradores. Em nenhumite mhouve sinilaridade entre os grupos, quantoao mnaior
distancianento, o itemapontado é o C3 (ndo hé& necessidade de reabertura de chanados)
seguido do C1 (realizacdo do servi¢o pronetido no tenpo infor nado). Analisando os itens
gue apresentamos i ores val ares por grupo, témse o C2 (interesse e mresd ver o proble na)
para os alunos e tanbé mo C2 para os colaboradores. E quanto aos itens que apresentamos

menores val ores, témse para os alunos oitem C3 assi mcono para os cd aboradores.

Capaci dade de resposta - Para o grupo alunos, emtodos os itens avaliados o nivel de
concordancia foi inferior aos dos colaboradores. No grupo alunos, o item com maior
representaividade é o R3(resd ve os proble mas no no nento adequado), e com menor valor 0
R4 (coruni cacdo proativa). Ja para o grupo colaboradores oitemcom maior valor € R3 e 0

menor 0 RA. Nio houve si nil ari dades ertre as avaliagfes dos grupos.

Seguranca — e mt odos os itens avaliados o nivel de concordancia dos al unos fai i nferior aos
dos colaboradores. Em nenhumitem houve simlaridade entre os dois grupos, quanto ao
maior distancianentg o itemapontado é o S2 (conportanento dos provedores inspira
confianca) seguido do S1 (seguro quando se relaciona coma Central de Servigos de TI).
Analisando os itens que apresentamos nai ores val ores por grupo, té mse o S3 (conheci nent o
requeri do para atender as de mandas) para os alunos e o S1 para os colaboradores. E quanto
aocs itens que apresentam 0s nenores valores, témse para os alunos os itens S2 E S4

(seguranca nas respaostas) assi mcono para os ca aboradores.

Enpatia — emapenas 1 item(E4, horario de atendi nento dos laboratdrios) o nivel de
concordancia dos alunos foi superior aos dos colaboradores, os denais foraminferiores. E
nesse nes no ite mhouve si mlaridade entre os dois grupos. Quantoao maior distancianento,
oitemapontado é o E3 (provedores que ddo atencdo as necessi dades dos usuari cs) segui do do
E1l (conpreensdo das necessidades dos usuarios). Analisando os itens que apresentam os
mai ores val ores por grupo, témse o E1 para os alunos e para os col aboradores. E quanto aos
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itens que apresentam os nenores valores, témse para os alunos o item E2 (busca o

fortaleci nento do relacionanento comos usudrios) e o E4 para os col aboradores.

Co nparacao dos grupos a unos e provedores de Tl emcada d nenséo

Tangiveis - os itens apresentamval ores que indicamuna nenor frequéncia de concor dancia
no grupo al uncs. Dos 4itens avaliados para esta di mensdo, e mapenas 1 (T3 A facilidades de
entendi nento — telas) o nivel de concordancia dos alunos ndo foi o menor. G itens T3B
(facilidade de entendi mento — relatdrios), T3C (bomaspecto visual — telas) e T3D (bom
aspecto visual —telas) apresentaramsi mlari dades entre os grupos, i ndicando umalinhament o
da avaliacdo da qualidade de servico. O que apresentou um i or distancianentofoi o T1B
(i npressoras). OitemT4 (disponi bilidade dos siste nmas), para os provedores de TI, recebeu o
mei or percentual, indicando que para eles esse item € avaliado positivanmente.

Confiahilidade — e mtodos os itens avaliados o nivel de concordancia dos al unos fai inferior
aos dos provedores. Em nenhumitem ocorreu si mlaridade entre os grupos. Quanto ao
distancianento o que apresenta naior diferenca é o C4 (habilidade de prestar servicos com
exatiddo). Analisando os itens que apresentamos naiores val ores por grupo, témse o C2
(interesse emresol ver o problena) para os alunocs e os itens C2 e C4 para os col aboradores. E
quantoaos itens que apresentamos nmenores val ores, té mse para os al unos o itemC3 (ndo ha
necessi dade de reabertura de chamados) e para os provedores o Cl (realizacdo do servico

pronetido notenpo infor mado) e o C3

Capaci dade de resposta- ositens apresentamvalares que indicamuna menor frequéncia de
concordancia no grupo alunos. Para o grupo al unos, emtodos os itens avaliados o nivel de
concordanciafai inferior aos dos provedores. Emnenhumitemocorreu similaridade entre os
grupos. Quanto ao distancianento o que apresenta naior diferenca € o R2 (atend nento
inediato para um problema urgente), mas em todos os itens ocorre una diferenca
consi deravel, i ndi cando que o grupo al unos avalia com nenor concordanciatodos os itens da

di nensao.

Seguranca — Emt odos os itens avaliados pel os alunos, o nivel de concordancia € inferior aos
dos provedores. Em nenhum item ocorreu sinilaridade entre os grupos. Quanto ao

distancianento, o que apresenta maior diferenca é o S2 (conportanento dos provedores
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inspira confianca), mas emtodos os itens ocorre uma diferenca consi deravel, i ndi cando que o

grupo alunos avalia commenor concordanciatodos s itens da d nensao.

Enpatia — distancianentos sdo encontrados em todos os itens avaliados, o nivel de
concordancia dos al unos fai inferior aos dos provedores. Oitemcom naior distancianento é
0 E2 (busca o fortaecinento do relacionamento com os usuarics), indcando que 0s
provedores ndo estdo alinhados com a realidade (acadé mcos). Analisando os itens que
apresentamos maiores val ores por grupo, témse o E1 (conpreensdo das necessidades dos
usuarics) para os alunos e o E3 (provedores que dao atencdo as necessidades dos usuarios)

para os provedores.

Co nparacéo dos grupos cd aboradores e provedores de Tl emcada dnensao

Tangiveis - dos 9 itens avaliados para esta di mensdo os itens T3A (facilidades de
entendi nento — telas) e T3B (facilidades de entendi mento — reladrios) o nivel de
concordancia dos col aboradores ndoforamos nmenores. G itens T3C(quantoao bomaspecto
visual das telas do MnhaUnisul) e T3D (quanto ao bom aspecto visual dos relatorios do
M nhaUnisul), foram os Gnicos com val ores proxi mos de concordancia entre 0s grupos,
ind cando que el es estdo ali nhados quantoaositens. O T2 A(aspecto visual dos | aborat drios) e
0 T2B (conservacdo dos laborat rics) apresentaram distancianento significativo, indicando
que a avaliacdo dos colaboradores quanto acs itens estainferior a avaliacdo realizada pel os

provedores.

Confiahlidade — dos 4itens avaliados paraesta di nensdo, ositens Cl (realizacdo do servigo
pronetido no tenpo infor nado), C2 (interesse emresover o problema) e C3 (ndo ha
necessi dade de reabertura de chamados) apresentamnivel de concordancia superiores as dos
provedores. Indicando que a percepgdo dos provedores esta desalinhada coma realidade do
grupo colaboradores. E o item C4 (habilidade de prestar servicos com exatidao) presenta

si mlaridade, inferindo que as percepgdes estdo alinhadas.

Capaci dade de resposta— os itens apresentamvalores que i ndicamumalinhanentoentre R1
(infor nacdo de quando o servicoserarealizado) e R4 (comunicacao proativa). Emdois itens
R2 (atendi nento i mediato para um problena urgente) e R3 (resove os problemas no
mo mento adequado) ha una pequena diferenca de valores, sobressaindo o grupo dos

provedores comval ores mais altocs.
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Seguranca — emtodos os itens avaliados o nivel de concordancia dos colaboradores foi
superior aos dos provedores. Oitemcom naior distancianento € o S1 (seguro quando se
relaciona coma Central de Servicos de TlI), & denais itens apresertam alinhamento das

percepcdes dos grupos.

Enpatia — dos 4 itens avaliados, em apenas 1 (EL conpreensdo das necessidades dos
usuari cs) o nivel de concordancia dos col aboradores ndo fai i nferior aos do grupo provedores.
Oitemcom maior distanciamento é o E4 (horario dos laborat érios), apontando que para os

colaboradores, nenos de metade, a avaliagdo € positiva.
Co nparacao gera

A nai or diferenca encontrada na di nensdo tangiveis estarel aci onada ao grupo provedores de
Tl, sdo 2itens emque os dados estdo nais dispersos que os denais, T2A, aspecto visual dos
laborat &rios e T2B as i nstalacdes dos laborat érios sdo nmantidas conservadas. Concl ui-se que
para os provedores de TI os laboratdrios apresentamboa aparéncia e conservacao adequada
aos usuarios, mas tal percepcdo contradiz comas percepcdes identificadas pel os proprios
usuarios, que o uwilizamnas ratinas didrias. Oitem T3C quanto ao bom aspecto visual das
telas do MnhaUnisu e T3D quanto ao bomaspecto visual dos reladrios do M nha Unisul,
foram os unicos que apresentaram valores proxi nos de concordancia entre 0s grupos,
indicando que eles estdo alinhados quanto aos itens. Para a di nensdo confiahilidade os
val ores i ndicamum rnaior nivel de concordancia para os grupos colaboradores e provedores
de TI, sinalizando que estdo nais alinhados que ao grupo al unos, assi mcomo nas di mensodes
capaci dade de resposta, seguranca e e npatia Isso nostra que ha unma mai or diferenca de
percepcdo do grupo alunos comos grupos colaboradores e provedores de Tl nas di mensdes
confiabilidade, capacidade de resposta seguranca e enpatia Aém de concluir que as
percepcdes dos provedores sob a ¢tica dos usuarics, estdo desalinhadas com a realidade
apontada, principal nente pel o grupo a unos.

4.5 ANALI SE DAS CATEGORI AS TEORI CAS NAPOPULACAO PESQU SADA

Essa secdo aborda a aplicacdo da andlise fat oria dos conjuntos de dados pesquisados a fi mde
verificar arelevancia das categorias teoricas de analise na popul acdo pesquisada, observando

a correlacdo entre as respostas e a reducao da dimensi onali dade do questionaria Para Hair et
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al. (2005) a analise fatorial busca condensar as infor nacdes contidas nas variaveis do
instrunmentoe mumeconjunto nenor de variaveis estatisticas (fatores), comuna perda m ni nma

de infor macéo.

Co o ponto de partidafoi analisado a adequabilidade dos dados por neiodoteste de Kaiser-
Meyer-QKin (KMO), que indica se a correlacdo entre os pares das varidveis pode ser
explicada por outras varidveis, considerando os val ores aci na de 0,5 ( MALHOTRA 1996).
Verificou-se o numero de casos da anostra que para Hair et al. (2005) deve ser superior a 50
observacdes, nmas recomenda-se no mni mo 100 para assegurar dados mais robustos. Desta
forna, fo possivel wtilizar os conjuntos de dados dos grupos alunos e colaboradores, ndao
ocorrendo 0 mes m como grupo provedores de T, cuyo namero de casos éinferior a 50

Para a andlise fatorial nos conjuntos de dados dos al unos e colaboradores, fo utilizada cono
técnica de extracdo dos fat ores o critério de autoval ores, que diz que qual quer fator i ndivi dual
deve explicar a varianciade pel o menos una variavel (HA Ret al., 2005). Gs val ores mai ores
que 1 sd@o considerados significativos e os nmenores descartados. Para interpretacdo dos
fatores, fo utilizada a metrizfatorial ndo ratacionada para auxiliar naidentificacdoinicial do

ndmnero de fatores a serem extrai dos.

Na matriz ndo rataci onada foramobservadas as cargas fat oriais de cada variavel rel aci onadas
as di nensdes, adatando 0,50 cono li mite aceitavel na contribuicdo do fator (HAIR et al.,
2005). Apos aidentificacdo de cargas fatoriais ema nbos os fatores, anbigui dade, foi gerada

a matriz ratacionada a fim de atingir umpadréo fatorial nais si nples e nais significativo

4.51 Andlisefaorid - Gupo a unos

Para o conj unt o de dados do grupo al unos, i ncial nenterealizou-se a adequabili dade dos dados
por nmeio doteste de Kaiser- Myer- QKin( KMO), apresentando o valor 0,92 Com base nas
estatisticas para correl acbes da matriz de dados, foramobservadas correl agdes suficientes para
justificar a anélise fatorial, revelando umnu nero substancial de correlagBes mai ores que 0, 30
(HA Ret a. 2005).

Uilizando o ACP, ap6s a observacdo da matriz ndo rotacionada, verificou-se as
conmunalidades, que segundo Hair et al. (2005), representama proporcdo de cada variancia
explicada pela sducdo fatoriad para cada variavel, que foram encontradas na anostra
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carreganentos inferiores ao mni o aceitavel, 0,50 Hair et al. (2005), havendo a necessi dade

de eli mnacdo, cono ilustrado natabela 28

Tabel a 28: Conunalidades de cada variavel.

Co munali dades
Inicia Extracdo
TIA 1,00 0,66
TiB 1,00 0,65
T2A 1,00 0,78
T2B 1,00 0,81
C1 1,00 0,48
C2 1,00 0,53
T3A 1,00 0,73
3B 1,00 071
T3C 1,00 0,76
T3D 1,00 0,80
T4 1,00 0,39
a3 1,00 0,42
c4 1,00 0,61
Rl 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
El 1,00 0,68
E2 1,00 0,45
E3 1,00 0,61
E4 1,00 0,39

Fonte: Haborada pelo autar, 2014.

As variaveis encontradas, cono il ustrado natabela 28 comvarianciainferior a 0, 50, que pode
ser umindicio de que elas ndo estdo linear nente correlaci onadas ( HAI R et al., 2005), foram
excl uidas na analise fatorial. Sdo elas: variavel da di nensdotangiveis, T4, comvariancia de
0,39 variaveis da di nensdo confiahilidade, C1, comvariancia de 0,48 e C3 comvariancia de
0,42 variaveis da di mensao capaci dade de resposta R1, comO0,46 e R4 com 0, 40; e variaveis
da d nensdo enpatia, E2 com0,45 e E4 com0, 40.
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Apo6s a excl usdo das 7 variaveis fa realizado umnovoteste de KMQ encontrando oresultado
de 0,89 Apds conputar a natriz rotacionada, foramidentificados e extraidos apenas os
fatores comval or aci ma de um resultando e m4 fat ores compoder de explicacdo de 71 %da

varianciatatal, cono ilustrado natabela 29

Tabel a 29: Fatores extraidos.

Vari anciatota expicada

%
Fatores Engenvalue |cumulativa
1 7,6 34,5
2 2,4 51,1
3 1,7 62
4 1,1 71
Mét odo de BEdracdo Andise de Conponente
Prind pd.

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Atabela 29ilustraa varianciataa explicada, por meio dos 4 fatores extraidos, i dentificando

0s autoval ores e a variancia explicada acumul ativa de cada um

Analisando a massa de dados conposta por 18 varidveis resultartes, que apresentou umni vel
de confiahbilidade satisfatorio como coeficiente A pha de Qronbach de 0,91, oresultado da
metriz rotaci onada i dentificou as cargas fatoriais de cada variavel emrelacdo aos 4 fatores

extrai dos, conp apresentadas natabela 30,

Tabel a 30: Miriz de fator raativa, grupo a unos.

Matriz de fator rotati va®

Fat ores
1 2 3 4

T1A Co nput adores 0,80
T1B | npressoras 0,84
T2A O aspecto visual dos laborat6rics de infor mética é arativo 0,92
T2B As instalacdes fisicas dos laborat 6rios de infor mética sdo nmantidas 091

conservadas para 0s USUAri 0s ‘
c2 Quando vocé apresenta umproble ma ou uma necessi dade para a Gentral de 071

Servigos de Tl, os funcionarios de Tl mostramirteresse emresad vé-1o ’
T3A Apresentamfacilidade de ertendi nenta - Telas do Mnha Unisul 0,83
T3B Apresentamfacilidade de entendi nento - Relatdrios (historico acadé mico, 0.8

ficha financeira etc) ‘
T3C Apresentambomaspecto visual. - Telas do Mnha Uhisul 0,87
T3D Apresentambomaspecto visual. - Relatdrios (histdrico acadé nico ficha 0.89

financeira, ec) ’
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c4 A Central de Servigos de Tl tem hahilidade de prestar servicos de Tl com

exatidao (se merros). 0.70
R2 Se vocé_temuma necessi dade urgente, recebe atendi nentoimediato da Central 0.70
de Servicos de TI. ’
R3 A Central de Servicos de T resd ve seus proble nmas e dividas no nmo nento 0.77
adequado. ’
S1 Vocé se sente seguro quando se relaciona coma Central de Servicos de TI. 0,78
S2 ) conportanento dos funcionarios da CGentral de Servigcos de Tl inspira 083
confianca. ’
S3 Gs funciondrics da Central de Servicos de Tl té mo conhecinment o requeri do 0.8
para atender suas de mandas. ’
S4 Os funciondrios da Central de Servigos de Tl estdo se npre seguros quando 0.85
responde msuas quest Ges. '
El Gs fup(_:i onarics da Central de Servi cos de T conpreende mas necessi dades 0.8
especificas apresentadas por vocé. '
E3 A Oent_ral de Servicos de Tl temfunciondrios de Tl que ddo atencdo as suas 0.75
necessi dades. ‘

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.
Ailustracdo dessatabelaconta comas cargas que apresentamval ores superiores a Q 50.

Para o pri neiro fator extraido com 34,5%da variancia taal, foi observado que as cargas
fatoriais, considerando os critérics de HAI R et al.(2005), apontam para 10 variaveis
distribuidas nas di mensdes confiahilidade, capacidade de resposta enpatia e com maior
representacdo na di mensdo seguranca. Quanto ao carregamento de cada variavel, iniciando
pela di nensdo seguranca (S, S2, S3 e S4) témse a sona de 3,2 As demais varidveis
apresentaramcargas fatoriais nenores, para di mensdo e npatia os itens E1 e E3 somamcarga
de 1,6 ositens R2 e R3 (d nensdo capaci dade de resposta) somamcarga de 1,4 e os itens C2
e C4 (d nenséo confiabilidade) somamcarga de 1,4

Para o segundo fator extraido com 51, 1%de variancia tatal, fo observado que as cargas
fatoriais apontampara 4 variaveis de uma unica di nensdo, atangiveis. Ocarregamento das
variaveis (T3A T3B T3Ce T3D, que estdo relacionadas a facilidade de entendi nento e

aspectos visuais das telas erelat orios dos sistenas da NinhaUnisul, sonam carga de 3 4

Para oterceirofator extraido com62 %de poder explicativo de variancia taal, foi observado
que as cargas fatoriais apontampara 2 variaveis da mes na di mensdo, atangi veis, assi mcono
no fator 2 Ocarreganento das variaveis (T2A e T2B), que estdo relacionadas ao aspecto

atrativo dos laborat drios de infor mética e a preservacdo, soma carga de 1 8.

H nalizando como ulti no fator extraido compoder explicativo de 71 %de varianciatatal, o
fator 4 apresenta cargas fatoriais significativas em 2 varidveis da di nensdo tangiveis. O
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carreganento das variaveis (TLA e T1B), que estdo relacionadas aos conputadores e

i npressoras wilizadas na |ES somamecarga de 16.

Comos fatores de cargaidentificados no grupo al unos, pode-se inferir que duas di nensoes
influenciam com nmior carreganento a percepcdo da qualidade de servi¢o a di nensdo
seguranca e a di mensdo tangiveis. A di nensdo seguranca foi a que apresertou maior
influéncia, com carga total de 32 sugerindo que os alunos avaliam positivanente o
conheci mento e a capacidade dos provedores de Tl e mtrans mitir respostas comseguranca,
atendendo o requisito de aceitacdo. A di mensdo tangiveis apresentou cargataa de 3,4 (no
fator 2), sugerindo que os al unos tanbé mavaliampositivamente as quest des rel aci onadas aos
equipamentos, aparéncias das instalacdes fisicas, telas, reladrios e disponihilidade dos

siste nas, aendendo o requisito de aceitacao.

Aanalise nostra 3fatores distintos (fator 2 fator 3 e fator 4) sendo explicados por variaveis
relaci onadas a nes ma dimenséo (tangiveis). Ofator 2foi explicado pelas variaveis T3A T3B

T3Ce T3D ofator 3 pelas varidveis T2Ae T2Be ofator 4foi explicado pelas variaveis TLA
e T1B Isso pode ter ocorrida na percepcdo do grupo alunos, pelofato de que as variaveis

pode mestar relacionadas a nais de una d nensdo, e ndo apenas a una.

Essa distribuicdo da carga fatoria de for na atipica pode ser explicada por uma relacdo de
forteintensidade entre as di nensdes (fatores) e pela dificu dade do respondente e mseparar as

variaveis segundo a nesima | 0gica dateoria vigente

A di nensionalidade do instrunento de pesquisa adaptado para Tl, utilizando a escala
SERVPERF (CRONN TAYLOR 1992), por neio da andlise fatorial, no caso do grupo
alunos, ndo confir nou a existéncia das cinco dimens@es propostas por Parasuranan et al.
(1988) conp o esperado, 0 mes no ocorreu no estudo de Aarke et al. (2007) e Gronine Tayl or
(1992). Isso nostra que a percepcdo real desses grupos ndo confir na todas as variaveis
tedricas. Oesperado é que cada fator fosse explicado por umgrupo de variaveis rel aci onado a

uma unica d nensdo de qualidade de servicos, 0 que ndo ocorreu

4.52 Andlisefaorid - Gupo cdaboradores

Segui ndo a nes ma or dem das etapas realizadas para o grupo al unos, para o conj unt o de dados
do grupo col aboradores foi realizada a adequabilidade dos dados por neiodoteste de Kaiser-
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Meyer- QKin ( KMO), que apresentou o valor 0,90, dentro do aceitavel. Foram observadas
correlacBes suficientes que justificassem a andlise fatorial, onde revelou um ndanero
substancial de correlacdes naiores que 0 30 (HAR et a. 2005).

Apds a observacdo da matriz ndo ratacionada gerada, wilizando o ACP, verificou-se as
conunalidades, e foram encontradas na amostra carreganmentos inferiores ao mni no
aceitavel, 0,50 Hair et al. (2005), havendo a necessidade de eli ninacdo, cono ilustrado na
tabela 31

Tabel a 31: Conunalidades de cada variavel.

Co munali dades
Inicia Extracdo
T1A 1,00 0,72
TiB 1,00 0,75
T2A 1,00 0,90
2B 1,00 0,91
C1 1,00 0,61
c2 1,00 0,55
T3A 1,00 0,69
3B 1,00 0,77
T3C 1,00 0,73
T3D 1,00 0,75
T4 1,00 0,34
a3 1,00 0,38
4 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
El 1,00 0,74
E2 1,00 0,54
E3 1,00 0,64
E4 1,00 0,37

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

As varidveis encontradas, cono ilustrado na tabela 31, comvarianciainferior a 0, 50 foram

excluidas na andlise fatorial. Sdo elas: variavel da di nensdotangiveis, T4 comvariancia de
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0, 34; variaveis da di nensdo confiabilidade, C3 comvariancia de 0,38 e C4 comvariancia de
0,47, variavel da di nensdo capacidade de resposta R4 com 0, 45; e variavel da di nensao

enpatia, E4 comQ, 37.

Apds a elimnacdo dessas 5 varidveis a andlise fatorial fo conputada novamente e
idertificou-se, apds observacdo da matriz ratativa, a necessidade de exclusdo de nmais 2
variaveis, S1 (di nensdo seguranca) e E3 (enpatia) por estare mi nfl uenciando dois fatores ao
mesno tenpo, anbiguidade (HAIR et al., 2005). A variavel S1 influenciou com
carreganento superior a 0,50 os fatores 1 e 2 assimconp a variavel E3 que tanmbém

influenciou ofator 1e ofator 2

Com a exclusdo das 7 variaveis, um novo teste de KMO foi realizado, encontrando o
resutado de 0,85 Apds conputada a matrizraacionada, foramextraidos 5fatores compoder

de explicacdo de 73 8%da varianciataal, cono ilustrado na tabela 32

Tabela 32: Fatores extraidos para o grupo ca aboradores.

Vari anciatota expicada

0

Fatores Engenvalue |cu rrul/oativa
1 7,1 395
2 2,2 51,8
3 17 612
4 1,2 67,8
5 11 738
Met odo de Bxtracdo. Andlise de Conponente
Princi pal.

Fonte: Haborada pelo autar, 2014.

Atabela 32ilustraa varianciataa explicada, por meio dos 5 fatores extraidos, i dentificando

os val ores autoval ores e a variancia explicada acumul ativa de cada um

Por neio da andlise realizada na nassa de dados conposta por 18 variaveis, o nivel de
confiabilidade apresentou-se satisfadriq com o coeficiente Apha de Oronbach de 0, 89,
Forami dentificadas as cargas fatoriais de cada variavel e mrelacdo aos 5 fatores extrai dos

apos uma nova natriz raaci onada, cono apresentadas natabela 33

Tabela 33: Mitriz de fator ratativa, grupo col aboradores.

Matriz de fator rotativa®
‘ Co nponente
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1 2 3 4 5
T1A | Conputadores 0,82
T1B |l npressoras 0,87
T2A | Oaspecto visual dos laborat6rios de infor mdtica é arativo 0,95
T2B | As instalacOes fisicas dos _Iaboratc’nrios de infor mética sdo mantidas 094
conservadas para s Usuari cs. '
C1 Quand_o a Central de Servicos de T promete umservigo emum 072
deter minado periodo de tenpo, darea nente cunpre. '
c2 Quando vocé apresenta umproble ma ou uma necessi dade para a Gentral
de Servicos de T, os funcionarios de Tl nostramirteresse emresové- | 0,69
la
T3A | Apresentamfacilidade de entendi mento - Telas do MnhaUnisu 0,78
T3B ApreAse(tamfacili(_jade d(_a ertendi nento. - Relatdrios (histérico 0.85
acadé mco, ficha financeira etc.) '
T3C | Apresentambomaspecto visual. - Telas do Minha Unisul 0,83
T3D A_prese_rtambomaspecto visual. - Relatdrios (histdrico acadé mico, ficha 0.84
financeira ec) '
R1 A Oentral_ de Servicos de Tl infor ma exatanente quando os servi gos 0.74
serdo reali zados. '
R2 Se vocétemurr_a necessi dade urgente, recebe atendi nentoimediato da 0.76
Centra de Servicos de TI. '
R3 A Central de Servicos de T resd ve seus proble mas e divi das no 0.74
mo e nt o adequado. '
S2 0] co_rrportamanto dos funciondrios da Central de Servicos de Tl inspira 075
confianca '
S3 Gs fun_ci onarics da CGentral de Servicos de Tl témo conhecimento 0.86
requeri do para aender suas demandas. '
sS4 Os funciondrios da Gentral de Servigos de Tl estdo se npre seguros 0.79
quando responde msuas questoes. '
El Gs fun_ci onérics da C_bntral de Servi¢os de Tl conpreende mas 0.76
necessi dades especificas apresentadas por voce. '
E2 A Centra de Servicos de T busca o fortaleci nento da relagdo comos 0,56

us uari cs.

Fonte: Haborada pel o autar, 2014

Atabela 33ilustra as cargas que apresentamval ores superiares a Q 50.

Para o pri neiro fator extraido com 39, 5% de variancia taal, fo observado que as cargas

fatoriais apontampara 6 variaveis distribuidas nas di nensdes confiabilidade, capacidade de

resposta e enpatia nmas com naior representagdo na di nensdo capacidade de resposta

Quanto ao carreganento de cada variavel, iniciando pela di nensdo capaci dade de resposta

(R, R2 e R3) témse asoma de 22 As demais variaveis apresentaram cargas fatoriais

menores, para di nensdo confiabilidade os itens C1 e C2 somamecarga de 1,4, e oitemE2

(d nensdo enpatia) apresenta a carga 0, 6

Para o segundo fator extraido, fator 2 compoder de explicacdo de 51, 8%de varianciataal,

fo observado que as cargas fatoriais apontampara 4 variaveis distribuidas nas di nensdes

seguranca e e npatia Com mai or representacdo na di nensdo seguranga, comos itens S2, S3 e
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S4, relacionados ao conportanento dos provedores de Tl quanto a confianga i nspirada, ao
conheci nento requerido para atender as demandas e seguranca nas respostas dadas aos

usuarics, somamecarga de 2 4

Para oterceirofator extraido, fator 3, compoder explicativo de 61, 2%da varianciataal, foi
observado que as cargas fatoriais apontam para 4 varidveis da di mensdo tangiveis. O
carreganento das variaveis (T3A T3B T3Ce T3D que estdo relacionadas a facilidade de
entend mento e aspectos visuais das telas e relatorios dos sistemas da MinhaUnisul, somam

carga de 33

Para ofator 4, compoder explicativo de 67, 8%da varianciatatal, foi observado que as cargas
fatoriais apontampara 2 varidveis da di nensdotangiveis. Ocarreganento das variaveis T2A
e T2B que estdo relacionadas ao aspecto atrativo dos laboratdrics de infor nética e a

conservacao, somamecarga de 1,9

Uti no fator extrai do, com poder explicativo de 73 8%de varianciatotal, o fator 5 apreserta
cargas fatoriais significativas em 2 variaveis da di nensdo tangiveis. O carreganento das
variaveis (TLAe T1B), que estdorelacionadas aos conputadores e i npressoras utilizadas na
IES somamcarga de 1, 7.

Qutrai dentificacdo € que comos fatores de carga identificados no grupo colaboradores, pode-
se inerpretar que uma di nensdo influencia com maior carreganento a percepcdo da
qualidade de servico, a di mensdo tangiveis, que apresentou cargatotal de 3,4 (no fator 3),
sugerindo que os colaboradores tanmbém avaliam positivanente questdes con,
equipanentos, aparéncias das instalacdes fisicas, telas, reladrios e disponihbilidade dos
sistenas, aendendo o requisito de aceitacao.

Aandlise dos resutados, se nel hante a dos al unos, nostra 3fatores distintos (fator 3 fator 4 e
fator 5) sendo explicados por variaveis relacionadas a nes nma di nensdo (tangi veis). Ofator 3
fa explicado pelas variaveis T3A T3B T3Ce T3D fator 4 pelas variaveis T2Ae T2Be o
fator 5 fo explicado pelas variaveis TLAe T1B Comesse resultado, se conparado como
resutado do grupo al unos, interpreta-se que para anbos 0s grupos as varidveis pode mestar
relacionadas a nais de una di nensdo e nao apenas a unm, talvez pela dificul dade do
respondente e msepara-las.

Quantoa di nensionalidade doinstrunent o de pesquisa adaptado para Tl combase no nodel o
SERVPERF, assi mcomo realizado no conjunto de dados do grupo al unos, a andlise fatorial,
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sugerida por Zeitham et al. (1990) para analisar estudos coma escala SERVQUAL, no
conjunto de dados do grupo colaboradores ndo houve confir nagdo da existéncia das cinco
di nensdes propostas por Parasuraman et al. (1988). Isso nostra que as percepcdes dos
colaboradores ndo confirma mt odas as variaveis tedricas. Oesperado é que cada fator fosse
explicado por um grupo de variaveis relacionado a una Unica di nensdo de qualidade de

Servicos, o que tanbé mndo ocorreu

4.6 AVALI ACAO DA QUALI DADE DE SERM COS DE T: TESTE T

Pararealizar a andlise comparativa das percepgdes da qualidade de servicos de Tl nos grupos
alunos, colaboradores e provedores de T, que representama nostras i ndependentes e com
tamanhos diferentes, optou-se pel o Teste T de Student. Conp o objetivofoi nostrar se um
paranetro difere de um deter mnado val or, se mverificar se é i nferior ou superior, usou-se 0
teste bilateral, onde aregido de rejeicdo é divididae mduas partesiguais, em que cada regiao

terd netade do nivel de significancia

As conparagfes seguiram a seguinte ordem conparacdo do grupo alunos com o grupo
colaboradores; conparacdo do grupo al unos comgrupo provedores de Tl; e conparacao do

grupo col aboradores com o grupo provedores de TI.
Co nparacdo grupo a unos vs grupo co aboradores

Para pri neira conparacdo, por reio do soft ware SPSS foram utilizadas as varidveis com
conunalidades aci na de 0,50 resultantes da andlise fatorial realizada no grupo al unos, cono
descritana sec¢do 4.4 Foram18 variaveis, distribuidas nas cinco di nensdes, que fizeramparte

do testet. Considerando as segui ntes hi p& eses:

Onde:



col aboradores.

col aboradores.
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variancias iguais ndo assumdas, adotando o nivel de significincia de 95% (a = 0, 05).

Inicial mente foi analisado o resultado do teste Levene, que verifica a honogenei dade das

variancias. Para a pri neira variavel analisada T1A a probabilidade do teste fa 0,99 que é

superior a 0,05, dessaforma foi analisado o valor da sig (2talled), cono o valor € O, nenor

do que 0,05 entédo existe evidéncia de diferencas estatisticanente significativas entre os dois

grupos, para essa varidvel, rejeitando a para esse caso. Seguindo o mesno cédculo da

pri neira varidvel, fo elaborada a tabela 34 coma conpilagdo de todas as variaveis e seus

Tabel a 34: Teste T paraa conparacdo dos grupos a unos e cd aboradores.

Levene Testet paraigual dade de nedias Interpretacdo
D ferenca
Sg Df Sg (2 média H pdtese nula

Co nputadores 0,99 -4,66 538 75 0,00 -041 rejeitada
I npressoras 0,23 -846 561, 77 0,00 -q77 rejeitada
Oaspectovisual dos laborat érios de infor méticaé
arativo

0,00 0,79 486,79 0,43 0,10 aceita
As instalagdes fisicas sdo mantidas conservadas
para 0s USUri os.

0,00 119 485,96 0,23 0,15 aceita
Quando vocé apreserta um problema ou umm
necessi dade paraa Centra de Servigos de TI, os
funci onérios de Tl mostrami nteressee mresol vé-
la

0,00 -11,88 688, 96 0,00 -083 Rej eitada
Apresertamfacilidade de entend menta - Telas
do Minha Lhisul

0,00 -229 683 45 0,02 -020 Rej eitada
Apresentamfacilidade de ertend nenta —
Rel at &ri 0s 0,00 -094 669,90 0,35 -0 08 Aceita
Apresertambomaspecto visual. - Telas do
M nha Unisul 0,00 -2.40 654, 77 0,02 -022 Rej eitada
Apresertambomaspecto visual. - Relat drios 000 -1,53 664 43 013 -0 13 Aceita
A Central de Servicos de Tl temhabilidade de
prestar servigos de Tl comexati ddo (se merrocs). 0,00 -11,37 666, 35 0,00 -075 Rej eitada
Se vocé temuma necessi dade urgente, recebe
atend nentoinediato da Central de Servicos de
Tl. 0,00 -11,24 610,35 0,00 -088 Rej eitada
A Central de Servicos de Tl resd ve seus
probl e mas e divi das no no nent o adequado. 0,00 -10,90 630, 83 0,00 -078 Rej eitada
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Vocé se serte seguro quando se relaciona coma
Central de Servicos de . 0,00 -12,44 693 90 0,00 -0 88 Rej eitada

Oconportanento dos funcionarios da Central de
Servigos de Tl inspira confianca
0,00 -12,62 673 88 0,00 -087 Rej eitada

OGs funcionarios da Gertral de Servigos de Tl tém
0 conheci nent o requeri do para aender suas
de mandas. 0,00 -12.28 699, 70 0,00 -078 Rej eitada

Gs funcionarios da Gentral de Servigos de Tl estdo
senpre seguros quando responde msuas quest es. 0,00 -11,32 685, 54 0,00 -Q77 Rej eitada

OGs funcionarios da Gentral de Servigos de TI
conpreende mas necessi dades especificas
apresentadas por vocé. 0,00 -11,13 680, 51 0,00 -Q74 Rej eitada

A Central de Servicos de Tl temfuncionarios de
Tl que ddo atencéo as suas necessi dades. 0,00 -11,06 633,62 0,00 -Q77 Rej eitada

Fonte: Haborada pel o autar, 2014

Atabela 34 ilustra o resutado gerado peloteste t para os grupos alunos e colaboradores.
Observa-se na segunda col una, por neio doteste de Levene, os val ores da probabilidade do
teste (sig), na quinta coluna, comos valores da estatistica do teste t, a probabilidade de

significancia doteste sig (2). Ena ulti na coluna o resultado da i nterpretacdo, onde aceita ou

Co nparacao grupo a unos vs grupo provedores de T

Seguindo as nes mas técnicas wilizadas na conparacdo anterior, apenas com alteracdo do
grupo nas hipdteses nula e alternativa, a conparacdo foi realizada para os grupos al unos e
provedores de TI. Foram as nesnas 18 varidveis, distribuidas nas cinco di nensdes, que

fizeramparte doteste t. Consi derando as segui ntes hi pé eses:

provedores de TI.

provedores de TI.

Dessa for na, analisado o resultado do teste Levene, para a pri neira variavel T1A a
probabilidade dotestefoi 0,008 que éinferior a 0,05, dessafor mafoi analisado o val or dasig
(2 talled), cono o valor € 0,03 nmenor do que 0,05 entdo existe evidéncia de diferencas
estatisticanente significativas entre os dois grupos, para essa variavel. Pressupondo que se

elaborada a tabela 35 com a conpilacdo de todas as varidveis e seus respectivos resultados,
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Levene Testet paraigual dade de nédias Irterpretacéo
D ferenca
Sg Df Sg (2 média H pétese nula

Computadores 0,01 -223 2571 0,04 -047 Rej eitada
I npressoras 0,07 -4,67 26,11 0,00 -098 Rej eitada
Oaspectovisual dos laborat drios de infor natica é
arativa

0,04 -319 26,01 0,00 -0 81 Rej eitada
As instalagles fisicas sdo mantidas conservadas
para 05 USU&ri cs.

0,00 -421 27,40 0,00 -094 Rej eitada
Quando vocé apresenta um problenma ou uma
necessi dade para a Central de Servigos de TI, os
funci ondrics de Tl nostrami rteressee mresa vé-
la

011 -350 25,89 0,00 -067 Rej eitada
Apresertamfacilidade de entend menta - Telas
do Minha Unisu

0,09 0,79 26,24 0,44 0,17 Aceita
Apresertamfacilidade de ertend nenta —
Rel at ¢ri 0s 0,00 -056 27,19 0,58 -011 Aceita
Apresertambomaspecto visual. - Telas do
M nha Unisul 0,25 -028 25,59 0,78 -0.07 Aceita
Apresentambomaspecto visual. - Relat dri os 0,03 0,05 26,14 0,96 0,01 Aceita
A Central de Servicos de Tl temhabilidade de
prestar servigos de Tl comexati ddo (se merros). 0,04 -399 25,78 0,00 -0 73 rejeitada
Se vocé temuna necessidade urgente, recebe
atend nentoinediato da Gentral de Servicos de
. 0,04 -546 26,63 0,00 -098 rejeitada
A Central de Servicos de Tl resd ve seus
proble nas e divi das no mo nento adequado. 0,00 -575 27,44 0,00 -0, 88 rejeitada
Vocé se serte seguro quando se relaciona coma
Central de Servicos de . 0,03 -234 25,89 0,03 -0 46 regjeitada
O conportanento dos funcionarios da Central de
Servigos de Tl inspira confianga.

0,14 -4.90 25,99 0,00 -091 rejeitada
Gs funcionarios da Gentral de Servigos de Tl tém
o0 conheci nent o requeri do para aender suas
de mandas. 016 -281 25,45 001 -0 54 rejeitada
Gs funcionarios da Gentral de Servicos de Tl estdo
senpre seguros quando responde msuas quest es. 0,00 -2,63 26,15 0,01 -0 48 rejeitada
Os funcionarios da Gentral de Servigos de TI
conpreende mas necessi dades especificas
apresentadas por vocé. 0,06 -317 26,02 0,00 -0 57 rejeitada
A Central de Servicos de Tl temfuncionarios de
Tl que ddo atencéo as suas necessi dades. 0,02 -625 26,58 0,00 -1,03 rejeitada

Fonte: Haborada pelo autar, 2014.

Atabela 35ilustra o resultado gerado pel oteste t para os grupos al unos e provedores de TI.

Observa-se na segunda col una, por neio doteste de Levene, os val ores da probabilidade do

teste (sig), na quinta coluna comos valores da estatistica do teste t, a probabilidade de

significancia doteste sig(2). Ena ulti na coluna o resultado dainterpretacdo, onde aceita ou
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Co nparacao grupo colaboradores vs grupo provedores de Tl

Considerando as nesmas técnicas wilizadas na conparacdo grupo alunos Vs grupo
colaboradores, apenas com alteracdo do grupo nas hi pdeses nula e alternativa, a corparacao
foi realizada para os grupos col aboradores e provedores de Tl. Foramas mes nas 18 variaveis,
distribui das nas cinco di nensdes, que fizeram parte do teste t. Considerando as seguintes

hi pét eses:

provedores de TI.

grupo provedores de TI.

Dessa forng, analisado o resultado do teste Levene, para a prineira varidvel T1A a
probabilidade doteste foi 0 03 que éinferiar a 0,05 dessafor na foi analisado o val or da sig
para esse caso pressupondo que para essa varidvel as percepcdes sdo iguais. Seguindo
mes no calcul o da pri neira varidvel, fa elaborada atabela 36 coma compilacdo de todas as

rejeitada

Tabela 36: Testet para a conparacdo dos grupos col aboradores e provedores de TI.

Levene Testet paraigual dade de nedias Interpretacdo
D ferenca
Sig t Df Sg (2 média H pdtese nula

Conputadores 0,03 -q27 29,19 0,79 -006 Aceita
I mpressoras 0,02 -099 29,43 0,33 -022 Aceita
Oaspectovisual dos laborat drios de infor natica é
araivo

0,00 -339 31,90 0,00 -091 Rejeitada
As instalagoes fisicas sdo mantidas conservadas
para os USUuari cs.

0,00 -455 36,29 0,00 -1,09 Rejeitada
Quando vocé apresernta um problenma ou una
necessi dade para a Centra de Servigos de TI, os
funci ondrics de Tl nostrami nteressee mresol vé-
la

0,68 077 26, 66 0 44 0 15 Aceita
Apresertamfacilidade de entend nmenta - Telas
do Ninha Unisu

0,64 1,64 27,20 011 0,37 Aceita
Apresertamfacilidade de ertendi nenta —
Rel at dri os 0 16 -0 14 28 72 0,88 -0 03 Aceita
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Apresentambomaspecto visual. - Telas do

M nha Unisu 0,53 0,56 26,72 0,58 014 Aceita
Apresertambomaspedo visual. - Relat &rics 062 062 27 36 054 014 Aceita
A Central de Servigos de Tl temhabilidade de

prestar servigos de Tl comexati ddo (se merrocs). 0,90 0,13 26,84 0,90 0,02 Aceita

Se vocé temuma necessi dade urgente, recebe
atendi mentoi nediato da Central de Servigos de

. 0,33 -056 29,20 0,58 -010 Aceita
A Central de Servicos de Tl resd ve seus

problenas e divi das no no nent o adequado. 0,29 -067 30,02 0,51 -011 Aceita
Vocé se serte seguro quando se relaciona coma

Central de Servicos de . 0,77 211 26,60 0,06 0,42 Aceita

Oconportanento dos funcionarics da Central de
Servigos de Tl inspira confianca

0,87 -021 27,01 0,84 -0 039 aceita
Gs funcionarios da Gentral de Servigos de Tl tém
0 conheci nent o requeri do para aender suas
de mandas. 0,77 124 25,98 0,22 0,24 aceita
Gs funcionarios da Gentral de Servigos de Tl estdo
senpre seguros quando responde msuas quest es. 021 1,62 27,05 012 0,30 aceita
Gs funcionarios da Gentral de Servigos de TI
conpreende mas necessi dades especificas
apresentadas por vocé. 078 0,95 26,95 035 017 aceita
A Central de Servicos de Tl temfuncionarios de
Tl que ddo atencdo as suas necessi dades. 033 -1,56 28 59 013 -0 26 aceita

Fonte: Haborada pel o autar, 2014.

Atabela 28 ilustra oresultado gerado pel oteste t para os grupos col aboradores e provedores
de T. Qbserva-se na segunda coluna, por meio do teste de Levene, os valores da
probabilidade do teste (sig), na quinta coluna, comos valores da estatistica do testet, a

probabilidade de significancia do teste sig (2). E na ultina coluna o resultado da

Resutados i dentificados por d nenséo

I dertificou-se que os resultados encontrados comotestet fo 0 mes no para as conparagdes

do grupo alunos como grupo cd aboradores e do grupo al unos comgrupo provedores de TI.

Analisando os resultados encontrados com o teste t, quanto as variaveis da d nensdo
tangiveis, inerpreta-se que das 8 varidveis, 4 apresentaram igualdade das notas e 4
apresentaramdiferenca. Desta for na ndo se pode afir mar que ha diferenca, ou que ndo ha
diferenca nataalidade para esta di nensdotanto e mrelacao aos al unos versus col aboradores
quanto emrelacdo aos alunos versus provedores de TI.

Para a d nensdo confiahilidade, conposta por duas varidaveis, C2 (provedores mostram

interesse emresol ver os problemas) e C4 (habilidade de prestar servigos comexati ddo) os
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para esta di nensdo tanto para alunos versus colaboradores quanto para alunos versus

provedores de TI.

Na di nensdo capaci dade de resposta, conposta por R2 (atendi nentoinediatq quando ha
urgéncia) e R3 (resducdo das davidas e problemas no nonento adequado) os resultados
nesta d nenséo erntre al unos e cdaboradores e ertre a unos e provedores de TI.

Da nesnma forma para a di nens@o seguranca, conposta por S1 (seguranga quando se
relaciona coma central), S2 (conportanentoinspira confianga), S3 (conheci nento requerido
para atender as de mandas) e S4 (provedores seguros quando responde mas davi das) onde os

nesta d nmensdo entre os alunos e os co aboradores e ertre os alunos e os provedores de TI.

Na di nensdo e npatia conposta por EL(conpreende mas necessidades especificas) e E3
havendo diferencas significativas nesta di nensdo tanto entre os alunos e os col aboradores

quanto ertre os adunos e os provedores de TI.

Analisando os resultados encontrados para a conparagdo grupo col aboradores com o
grupo provedores de TI, quantoas variaveis da di nensdotangiveis, interpreta-se que das 8
variaveis, 6 apresentarami gual dade das notas e 2 apresentaramdiferenca. Destafor ma, ndo se

pode afir mar que ha diferenca, ou que ndo ha dferenca nataali dade para esta d nenséo.

Para a d nensdo confiahilidade, conposta por duas variaveis, C2 (provedores mostram
interesse emresol ver os problemas) e C4 (habilidade de prestar servigos comexati ddo) os

si gnificativas entre os dois grupos.

Na di mensdo capaci dade de resposta, conposta por R2 (atendi nentoinediatq quando ha
urgéncia) e R3 (resaucdo das davidas e problemas no nmonento adequado) os resultados
entre os dois grupos.

Da nesna forma para a di nensdo seguranca, conposta por S1 (seguranca quando se

relaciona coma central), S2 (conportanentoinspira confianga), S3 (conheci nentorequerido
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para atender as de mandas) e S4 (provedores seguros quando responde mas davi das) onde os

Na di mensdo enpatia conposta por El(conpreende mas necessidades especificas) e E3

havendo diferencas.

4.7 ANALI SE QUALI TATI VA DA QUESTAO ABERTA

A questdo aberta utilizada nos questionarios foi assi menunciada: “Comentarios (expresse
i nfor magdes/ opi ni Oes sobre a qualidade dos servicos prestados pela Centra de Servicos de
TI da Unisul)”. Obteve-se umtatal de 126 respostas para esta questdo, das quais 120 de

usuarics e 6 de provedores de servicos de TI.

O conteudo das respostas fa analisado a partir da técnica de categorizacdo (SAUNDERS,
LEWS, THORNH LL, 2009, M NAYQ 2004). Estatécnicafoi utilizadacomo objetivo de
verificar a existéncia, no context o pesquisado, de outras di nensdes (categorias) e/ ou outras
subcategorias ndo previstas no nodelo tedrico (SERVPERF). Assim a definicdo das

categorias preli mnares seguiu as d nensdes e respectivos itens do SERVPERF.

Procedeu-se a leitura dos dados realizando “recortes” de cada resposta emtopicos de
infor nacdo, temas ou assuntos relacionados as categorias prelim nares, confor ne
reconendacbes de Mnayo (2002) visando idertificar 0 seu alinhamento as categorias
preli mnares e mseus diferentes niveis. O quadro 8 ilustra este processo para a di mensao
Tangi veis, identificando categorias preli ninares e respectivos ni veis e trechos das respostas

correspondentes.

Quadro 8 Gitegorizagdo — D nensdo tangi veis

Categoria Categoria Categoria

preli ninar preli mnar (nivel |preli mnar (nivel | Trechos
(nivel 1) 2 3)

1 11

Tangi veis Har dware

111 “[...] os equi panent os dos 1aborat dri os estdo ultrapassados”™
Co nput adores (al unos);
“[...] os conputadores da biblicteca sdo nmito ruins”
(al unos);
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“[...] necessidade de anpliagdo na quantidade de
equipanentos para alunos nos setores admnistrativos”
(al unos);

“[...] os conputadores da biblicteca ndo funcionani’

(al unos);
“[...] precisanps de nmis micros para que possamos
atender todas as necessidades do amnbulatério”

(cd aboradores);

“[...] funci onari os sdo Gti nos, o proble masdoas naquinas,
conputadores que em nuitos setores estdo obsoletos”
(cd aboradores);

“[...] se as nAquinas ndo fossem tdo obsoletas ndo
precisarianmos chamar tanto os servicos dati para arruné-
las” (col aboradores);

“[...] os servigos prestados sdo Oti nos, nAS na sua nmioria
sdo recorrentes de equipanmentos ja nuito sucateados”
(cd aboradores);

“[...] a minha dificu dade apenas é comas unidades, onde
os conputadores sdo nais precarios” (col aboradores);

“[...] mcroconputadores precisamser atualizados, tenos
muitas naquinas antigas e lentas (inclusive com os
desat ualizados)” (col aboradores).

112 “[...] Funcionarios sdo ¢timos, o problema s@o as

| mpressoras inpressoras que em nmitos setores estdo obsoletos”
(cd aboradores);
“[...] As atividades e qualidade das i nmpressoras deixa a
desejar” (colaboradores).

1.2 Laborat drios

121  Aspecto|“]...] Gostariaque a Unisul fornecesse aos al unos e de nais

M sual colaboradores espagos de visual mmis atrativo”
(cd aboradores);
“[...] Tornar os laboratdrios nmis atrati vos™ (al unos).

122

Conservagdo

123 “[...] Laborat &rios com nesas para notebook™ (al unos);

Infraestrutura |“[...] Tomadas para natebook sdo antigas” (al unos);
“[...] Apenas posso sugerir para gque tenha nais de um
laborat &rio de T (al unos).

1 3 Sstenas

131 “[...] Nao consi go achar al gumas coisas no MnhaUnisul as

Entendi mento —|vezes quando preciso” (al unos);

Tel as “[...] Melhoria nas telas e relatérios do Mnha Unisul”
(al unos).

132

Entendi mento —|“[...] Melhoria nas telas e relatdrios do Mnha Unisul”

Rel at éri os (al unos).

133  Aspecto|“]...] Mnhalhisu feio visua nente. Tem rmuita

visual — Telas

infor macdo, mas olayout e a apresentacdo das i nfor magoes
sdoruins” (alunos).

134  Aspecto

visual -

Rel at &ri 0s

135 “[...] Osistena trava e cai ml vezes” (al unos);
Dsponibilidade |“[...] Sistema fora do ar, sem condi¢des de acesso”
dos sistemas (al unos);

“[...] Owebmail Unisu ndo funciona e mal guns finais de
senana e recessos” (col aboradores);

“[...] Bsta havendo um nlnero significativo de
interrupgdes no forneci nent o de conexao” (col aboradores).
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136 Qualidade|“[...] Pode ser nelhorada a questdo da internet se mfio”
do sina  de|(aunos);

internet “[...] Rede W-H ndo funciona a naite” (al unos);

“[...] Sou estagiaria de um laboratério de pesquisa na
UN SUL, o w-fi 14é mitorui n? (a unos);

“[...] Wreless ndo funciona e m varios blocos da Pedra
Branca” (colaboradores);

“[...]1 W-fi horrivel” (colaboradores);

“[...] Rede se mfiohorrivel. Se eucol ocar umque tenhoem
casa vai funci onar nelhor” (alunos);

“[...] W-H nio vale nada” (alunos);

“[...] Deve mserever al guns pont os negativos, ertreeles o
sinal de w-fi que esta umtarto horrivel” (al unos);

“[...] Arede W-F é extremanente falha, além de ser
senpre muitolento” (a unos);

“[...] Ainternet w-fi da Unisul é péssi na, e mse tratando
da internet fornecida ao Boco Pedagogico (Hoco D”
(alunos);

“[...] W-H na sala 133 do bloco B Dehon praticanente
ndo funci ona” (a unos);

“[...] S6 acho una lertiddo ainternet dos pcs da prépria

Uni sul” (al unos).

137 “[...] Osistena acadé nico MinhaUnisul é umdos piores
Facilidade  de|sistenas queja ilizei, ndo é nemde longe umsistena
uso inLitivo, agil e prético” (alunos);

“[...] Fltaintegracdo entre os sistenas irternos da Lhisul”
(cd aboradores).

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.

Na di nensdo “tangiveis” no que diz respeito a categoria hardware, tanto alunos quanto
colaboradores referiramque as maqui nas — conputadores e i nmpressoras - estdo ultrapassadas
e emnunero nenor do que a necessidade. Em relacdo a “l aborat érios” colaboradores e
alunos pontuaramaque o aspecto visual dos laboratdrios poderia ser nais atrativo. Quanto a
“siste mas™, os al unos apresentaramal gunas sugestdes de nel horias na apresentacdo das tel as
e dos rela orios dos sistemas do MnhaUnisul. Paraa “disponi bili dade dos siste nas”, al unos
e colaboradores reneteram a fragilidade do sistena, apontando que 0S servi¢os S&o
interronpidos al gunas vezes.

Emergiramtrés categorias emnivel 3 A pri neira - “infraestrutura” - que agrupou dados
referentes ainfraestrutura dos laborat érios, cono por exenpl o “nesas”, “tonadas”, “nunero
de laboratdrios”. A segunda — “qualidade do sinal de internet” contenpla os depoi mentos
comrelacdo a qualidade do servico W-H. Aterceira — “facilidade de uso” — que agrupou

dados referentes a facilidade de uilizacdo dos siste mas.

Oquadro 9ilustra al guns resultados da categorizacdo para a d nensdo Confiabilidade.
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Quadro 9: Gategorizacdo — O nensdo Confiabilidade

Categoria Categoria
preli ninar preli ninar
(nivel 1) (rivel 2) Trechos
21 Cunpre of“...] Senpre atenciosos e cunprem com o solicitado com
2 Confiabilidade |pronetido conpeténcia” (co aboradores).
“[...] Mitas vezes os funcionarios pouco faze mpara resolver nossos
proble mas. Recebenmos una si nples resposta " Nao posso fazer nada",
que, no casq, entende-se como "\re-se” (al unos);
“[...] Sdo pessoas comgrande qualidade, responsabili dade e vontade de
2.2 Interesse em|resaver as situagdes que repassanos para eles” (colaboradores);
resol ver 0S | “[...] Funcionarios atenciosos, proativos e interessados e matender as
probl e nas necessi dades dos cd egas” (colaboradores).
2.3 Sem
necessi dade de
reabertura de
chamados

24 Habilidade de
prestar  Servigos
comexati ddo

“[...] Miitas vezes resolvemo problena i ndicado comagilidade, nms
depende o caso ndo ddo assisténcia correta devida” (al unos);

“[...] Se npre prestativos e atenci osos e comeficiéncianaresd ugdo das
quest des sdicitadas” (col aboradores);

“[...] A qualidade percebida quando do atendi nento oferecido pel os
técnicos ¢ natavel ”; (col aboradores)

“[...] So6 tenho a elogar, sempre fonos nuito be m atendidos ¢ os
proble nas enca mnhados para sere mresol vidos” (col aboradores);

“[...] Equipe do I Gande Florianépoalis € responsavel, organizada e
senpre atende as nossas de nandas comexcel éncia” (col aboradores).

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.

Na di nensdo confiabilidade, e mrelacdo as categorias “cunpre o prometido”, “interesse

em resover probemas” e “habilidade em prestar servicos com exatidao”, o0s

colaboradores apontam a presteza e eficiéncia comas quais os provedores resd ve mseus

probl e mas. J& os al unos discordam afir rando que ne mse pre obté msucesso ao procurar 0s

servigos da Tl. Nio se identificou nenhumtrecho referente a categoria “Se mnecessi dade de

reabertura de chanmados”. Para esta d nensdo ndo e mergiramnovas categorias.

O quadro 10 ilustra alguns resutados da categorizacdo para a di mensdo Capaci dade de

resposta

Quadro 10: Gategorizacdo — D mensdo Capaci dade de resposta

Categoria Categoria
preli ninar preli nnar
(nivel 1) (rivel 2) Trecho
31 I nfor macéo
3 CQapacidade de |quanto a execugdo
resposta do servigo
“[...] Davidas urgentes ¢ atendi nentos via e- nmil e ‘chat online’,
deveriamser apri norados” (aluno);
32 Aendinento|“[...] & servigos pode mser respondi dos nmis rapidanente, una vez
i nediato que quando sdo acessados sdo por notivos de urgéncia” (al uno);
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“[...] Liganos parareso ver alguna coisa otelefone tocae ningué m
atende, ne me mchanada de espera ficanos” (cdl aborador);

“[...] Otenpo de para atender o telefone estd nmmitq mas mmito
de norado” (col aborador).

3.3 Resolucdo de

“[...] E claro que algunmas vezes eles denoram para atender o
chanado” (aluno);

“[...] Quando foi necessario senpre ne atenderam bem e rapido”
(cd aboradores);

“[...] Senpre que solicitei o atendi nento, quase senpre de i nediato
tive neu problenma sd uci onado” (col aboradores);

“[...] Senpre que precisq sou bematendido e no tenpo de minhas
expectativas” (col aboradores);

“[...] O servigos de T sdorelativanente bons, pois tem al gumnas

Servicos No | quest des que sdo respondi dos comcerta de nora” (col aboradores);

mo mento “[...] Anossa central de Ti necessita urgentenente de atualizagdo de
adequado pessoal” (col aboradores).

3.4 Cormunicacdo

proativa de|“[...] Niorecebenps aviso muitas vezes e acabanos sendo pegos de
mudancgas ou|surpresa pela falta de internet ou de algum sistema especifico”
fal has (cd aborador).

Fonte: Haborado pel o autor, 2014,

Na di nensdo capaci dade de resposta al unos e col aboradores també mapresentaramopi ni 6es

diferentes.

Para subcategoria atend nento i nedi ato, alunos e colaboradores reclanam da

de nora no atendi nento principal nente por neio do telefone. Para subcategoria resol ugéo

de servicos no no nento adequado, os colaboradores estdo satisfeitos como tenpo para

resd ucdo de servi¢os. E na subcategori aco muni cagdo proativa de nudancas oufal has foi

apontada a falta de proatividade na conmunicacdo de nmudancas ou fal has. Para esta di nenséo

nao e nergiramnovas categorias.

Quadro 11: Resultados da categorizacdo para a di nensao Seguranca

Categoria Categorias
preli ninar preli ninares (nivel
(nivel 1) 2) Trechos
4.1 Seguranca ao
serelacionar coma| “{...] Mt sintosegura quando preciso destes necanis nos da acade ma”
4 Seguranga Central (d uncs).

4.2
Conportanento
inspira seguranca

4.3 Conheci nento

“[...] Gosto do atendi nentq porémas vezes percebo que as pessoas
ndo estdotatal nente capacitadas” (al unos);

“l...] Outros nonentos sinto que al guns funciondrios precisam se
reciclar e estudar mais” (col aboradores);

“[...] Nio consegue dar conta da de nanda” (col aboradores).

requeri do para
atender
4.4 Seguranga ao
responder as
quest des

Fonte: Haborado pel o autor, 2014.
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Para a ‘“categoria conheci nento requerido para atender”, quadro 11, alunos e
colaboradores questionam a capaci dade técnica dos provedores de T, sugerindo cursos de
reci clage me capacitagdo. Acategoria “seguranca ao se rel acionar comacentral ”, també m
fa citada emum depoimento positivanente. Nio foramidentificados trechos referentes as

categorias “conportanentoinspira confianga” e “seguranga ao responder as questoes”.

Quadro 12: Resultados da categorizacdo para a di nensdo Enpatia

Categoria Categoria
preli mnar (nivel |preli ninar  (nivel
1) 2) Trechos
51 Conpreensdo|“[...] & funcionarios dos servicos de Tl tém certa dificu dade de
5 Enpatia das necessidades | entender os questionanentos” (col aboradores).
“[...] F quei comduvi das, sobre que mséo os funci onarios da central de
TI” (al unos);
5.2 Fortaleci mento|“[...] Questdes de comunicacio com os alunos infor mando e
da relacdo aproxi nando os nes nos das suas necessidades” (al unos).

“[...] Por vezes ne deparei com necessidades inesperadas e ne foi
infformado que sem pré-agendanento ndo poderiam realizar”
(cd aboradores);

“[...] Emsunm, os profissionais sdo capacitados, te mconheci nentq
mas ndo gostamde atender aos usuarios” (alunos);

“l...] AT temal gunms pessoas muito atenciosas” (col aboradores).
“[...] Quando procurei os servigos de TI, ndo fui correspondida”
53 Aencdo as|(auno);

necessi dades

54 Horério de
atendi mento  dos| ‘...] Gslaboratdrios da sede ndo funci ona maos sabados pela nmanha”.
laborat ri os (alunos)

Fonte: Haborado pel o autor, 2014

Na di nensdo enpatia na categoria fortalecimento da relagdo alunos e colaboradores
apontarama necessidade de aproxi nagdo da Central de Servicos de T, conp ilustrada no
quadro 12 Para a categoria conpreensdo das necessi dades, tanto colaboradores quanto
alunos, indicamfalta de conpreensédo e atengdo as necessidades, pontuando dificul dade de
entendi nento por parte dos provedores de Tl. Para a categoria atencdo as necessi dades,
alunos indicamque os provedores sdo capacitados, mas ndo gostamde atender 0s usuarios.
Al unos també mse queixamdo horério de atendimento nos laborat orics, que esta aqué mde
suas necessidades, 0 que estd relacionado a categoria horario de atend nento dos

| aborat 6ri cs.
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5 CONCLUSAO

O presente trabal ho possi bilitou umregistro de uma pesquisa realizada como objetivo de avaliar a
qualidade de servicos de TI, na perspectiva dos usuarics e dos provedores do servi¢o, e muna
institui cdo de ensi no superior. Para que se al cangasse este objetiva al guns procedi nment os fizeram

Se necessari os.

InGmeros sdo os trabal hos que té mconsiderado a i nmportancia da mensuracdo da qualidade
nos servigos prestados e mdiferentes areas do conheci mento. No entantg poucos estudos
abordama avaliacdo da qualidade de servi¢os no contexto datecnol ogia dainfor magdo. Por
mei o do levantanent o bibiogréfico realizado visando evidenciar o estado da arte do tema
Avaliacdo de Servicos de T, utilizando o processo estruturado Knowledge Devel opnent
Process — Constructivist (Proknow Q parasel ecdo de umportfdio bi bli ograficoi dentificou-
se 9 artigos comreconheci nent o ciertifico e alinhados como tema de pesquisa nas bases de
dados irternacionais, IS e SCOPUS, publicados entre os anos 2003 e 2013

Comos artigos i dentificados, realizou-se a andlisesob a 6tica de contetdo (critérios utilizados
para avaliacdo), contexto (varidveis organizacionais) e processo ( metodol ogias e ativi dades
enpregadas para avaliacdo) a fi m de analisar quais eram as ferranmentas de avaliacdo
utilizadas para nensurar a qualidade de servicos de Tl e quais métodos de analise
enpregados. Conp resultado chegou-se a duas escalas de mensuracdo, SERVQUAL e
SERVWPERF, utilizadas na maioria dos estudos e ja consolidadas nas diversas areas de

pesqui sa.

O instrumento nais difundido na literatwra foo o SERVQUAL, ja& o SERVPERF foi
referenciado cono o nais adequado, apresentando i ndices maiores de confiahilidade. A base
de avaliagdo desses i nstrunent os sdo as cinco dimensdes da qualidade de servi¢o, propostas
por Parasuranan et al. (1988). Dante dista opt ou-se pela utilizacdo do SERVPERF e i ni ci ou-
se una investigacdo na literatura a fi mde verificar questdes comaplicabilidade ao cenério
estudado (T el ES).

Por rreio de instrumento survey, foramelaborados e aplicados dois questionarios sob duas
perspectivas, usuérics e provedores de Tl, anbos comitens do nodel o SERVPERF e itens de

caracterizacdo dos respondentes, uilizando a ferranmenta on-line Survey Monkey.
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Para a analise dos dados utilizou-se a estatistica descritiva por frequéncia observando o
conportanent o dos grupos i nvesti gados, extraindo a mediana, ponto central da anostrae seu
desvio padrédo. Comos resultados pode-se observar o conportanento dos trés grupos, al unos,
colaboradores e provedores de TI. Identificou-se que os servigos de Tl mais utilizados séo
W - H, sisterma acadé mco, conputadores (laborat orios/admnistratives). A guns diferem de
acordo como grupo, cono é o caso dos al unos, que utilizamcom maior frequéncia o siste na
Pergamun, j& o e- nail institucional é mais wilizado pelos colaboradores e nmenos pel os
alunos. S&o dados que podem servir para tonmada de decisdes, nelhorias, e nais

apr of unda nent os.

Pode-se concl uir que, de acordo comas di nensdes analisadas, quanto a frequéncia, o grupo
al unos aponta e mt odas as di mens@es, umni vel de satisfacdoi nferior e mrelacdo ao grupo de
colaboradores, com nmior destaque ( menor nivel de satisfacdo) na di mensdo tangiveis, no
item relacionado aos equipanentos (conputadores — inpressoras). Na di nensdo
confiabilidade, relacionada a habilidade dos provedores de Tl em prestar o servigo com
exatiddo, na di nensdo capaci dade de resposta relacionada a comnunicacdo dos provedores
com usuarios e, na dimensdo enpatia que incorpora questfes de relacionanento e
atend nento de necessidades, iderntificou-se que os alunos estdo nenos satisfeitos com os
servicos de Tl do que o grupo dos cd aboradores.

Qutra constatacdo fo o fato dos grupos colaboradores e provedores de Tl estarem mais
alinhados quanto as percepcdes da qualidade dos servigos, e mtodas as dimens@es. Alacuna
entre as percepcdes é maior quando setrata de alunos e provedores de TI. Pode-sei nferir que
0S servicos providos estdo correspondendo e m mai or grau as necessi dades dos col abor adores
e, emmenor grau, a dos alunos, conp apontamos dados. Este fato ndo parece evidente para

0s provedores de T, quando se considera suas avaliagoes.

Com o objetivo de verificar a relevancia das categorias tedrica de analise na popul acdo
pesquisada, utilizou-se a analise fatorial. Comos resultados encontrados, concl ui-se que nao
houve confir nagédo das 5 di mensdes conp previsto por Parasuraman et al. (1991). No entarnto,
0 padréo observado na presente pesquisa esta de acordo comestudos anteriores realizados no
setor pablico e universitario (DONNELLY, DALRYMPLE 1996, DONNELLY: SH U
1999; CLARKE et al. 2007). Assi ma di nensionalidade doinstrunento de pesquisa adaptado
para TI, utilizando a escala SERVPERF (CRONIN TAYLOR 1992), por neio da analise

fatorial ndo confir mou a existéncia das cinco dimensdes propostas por Parasuraman et al.
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(1988, 1991) conp o esperado. Mas, seu uso pode contribuir para estreitar a comunicacao
entre o provedor de servicos de Tl comos clientes, fazendo comque os gestores da area de Tl
reflitamsobre o que seu cliente necessita Sob essa perspectiva os resultados apontamaue o
instrunento SERVPERF é unma nedida vélida para avaliar a percep¢do da qualidade de

servicos de .

Quanto a conparacao das percepcdes dos diferentes grupos, fo també m utilizado o teste de
conparacdo entre duas anostras independentes (Teste t). ApOs os testes, para o pri neiro
cenariq “alunos x colaboradores” quanto suas percepcdes da qualidade de servigos de Ti
providos pelal ES inferiu-se que existe evi dénciade diferencas estatisticame nte si gnificati vas
entre estes grupos. O mes no ocorreu para “alunos x provedores de TI”. Na conparagido
“colaboradores x provedores de TI” concluiu-se que ha diferenca de percepcbes apenas na
di nensdotangiveis, onde houve discordancias significativas quant o aos itens relaci onados as
telas e relatdrios do MinhaUhisul. Nas denais di mensdes o resultado foi de igual dade,
lacuna de percepcdo da qualidade do servico € menor quando se considera “col aboradores x

provedores do servi¢o”.

Comos resultados obtidos, pode-seidertificar alguns pontos a sere mreavaliados pela gestédo
de T da lES afi mde obter um naior grau de satisfacdo dos usuarics, especificanmente do

grupo alunos, séo eles:

1) atualizacdo do parque tecnol 6gico - por neio da aquisicdo de novos equipanmentos e
atualizacdes dos ativos de redes;

2) adequacdo dos sistemas as necessi dades — customzacao, nelhoria nos procedi nent os;

3) cortinudade dos servicos - desenvolver planos de agdo para contingencia,
recuperacag;

4) capacitacdo dos envolvidos — por neio de capacitagOes técnicas, interpessoal e de
gestéo;

5 relacionanento - estreitar o relacionanento com os clierntes (enpatia), desenvol ver

nos provedores a enpatia

As lintagOes desta pesquisa estdo relacionadas principal mente a questdes cono:
fidedi gni dade nas respostas dos pesquisados, diferencas de percepcles existertes quanto as
opcoes da escala utilizada, realizacdo de umest udo de caso Unico. Reconenda-se arealizagédo

de pesquisas futuras e moutras uni versi dades utilizando oinstrumentoe os nét odos de analise
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propostos. Estas pesquisas contribuirdo para investigacbes adicionais sobre a
di nensionalidade do SERVPERF no contexto de Tl. As categorias e mergentes na di nenséo

tangi veis tarmbé mpoder&o ser testadas e moutras pesqui sas.

Considerando que os servi¢os de Tl em umna institucdo de ensino superior requerem
investi nentos substanciais, os resultados desta pesquisa reforcama relevancia de analisar a
efetivi dade destes servicos na perspectiva de diferentes grupos de usuarics. Estaacdo, quando
realizada de for ma continua na or gani zacao, contribui para mni mzar aslacunas de percep¢ao
entre usuari s e provedores do servico e consequente nente el horar a qualidade dos servi ¢cos

prestados, bemcono, aproxi mar usudrics e provedores dos servigos de TI.
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APENDI CE A- Avaliagdo da qualidade do servico de Tl — perspectiva do Usuario

Dos servicos de Tl abaixo, disponihilizados pela Central de Servigos de Tl da Unisul,
ind que qual (is) vocé utiliza na suaratina diéria nainstitu ¢do (pode ser escol hida nmais de
unma alternativa).

( ) conputadores disponibilizados nos laborat 6rics acadé mcos

() conputadores disponibilizados nos setores admi nistrativos

() sistena acadé mco — Peopl esoft

() sistena da bibideca— Perganmun

() sistena de reserva de recursos de audio visual

() sistena de abertura de chanados de servicos de Tl

() e-nail da Lhisu (correio eletroni co)

() W-H (rede semfio)

( ) rede cabeada (acesso a internet nos conputadores dos laborat 6ri os)

( ) rede cabeada (acesso ainternet nos conputadores dos setores adm nistrati vos)

() ouro

Qual o grau de i nportancia dos segui ntes aspect os rel aci onados aos servicos de Tl para o
dese npenho das suas ativi dades?

tangi veis (equi panent os; aparéncia das instal acdes fisicas; naterial de cormunicagdo)

( ) ndo é i nportante ( ) pouco i nportarte () indiferente ( ) i nportante ( ) muito
i nportante

confiabili dade (habilidade de prestar oservi¢co de Tl comexati dao)

( ) ndo é i nportante ( ) pouco i nportante ( ) indiferente ( ) i nmportante ( ) nuito
i nportante

capaci dade de resposta (disposi¢do e mgj udar os usuarios e fornecer oservico de Tl com

agilidade)

( ) ndo éi nportante ( ) poucoi nportarte () indiferente ( ) i nportante () muito

I nportante

seguranca (conheci nento e capacidade dos funciondrios de trans mtir respostas com
seguranca)

( ) ndo é i nportarte ( ) pouco i nportarte () indiferente ( ) i nportante ( ) muito
i nportante
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e mpati a (capaci dade dos funci onérios de conpreendere me fornecere matencéo as

necessi dades dos usuari os)

( ) ndo é i nportarte ( ) pouco i nportante () indiferente ( ) i nportante ( ) muito
i nportante

Quando vocé necessita de umservico de T, qual é o neio nais wilizado para sdicitar
suporte? (pode ser esca hida nais de una alternativa)

( ) NinhaUnisu —acesso ao modul o de atendi nento on-line — CGentral de Servicos de Tl
() pessoal nente — dirijo- me ao departanent o de suporte

() contatotelefonico —ligo para o departanento de suporte

( ) e nail —envio ume-mail para a gumfuncionério de T sdidtando atendi nento

() ouro

OGs equi panent os (conputadores e i npressoras) disponi bilizados aos usuéri os atende mas
necessi dades das ativi dades dos nes nos.

co nputadores

() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ()
concordotatal nente

| npressoras

() discordotata nente () discordo () ndo concordo nemdiscordo () concordo ()
concordotaal nente

Quanto aos laborat drios de i nfor mética, responda:

O aspecto visual dos laboratorios de infor matica é atrati vo

( ) ndo conheco os laboradrios () discordototal mente ( ) discordo () ndo concordo
nemdiscordo ( ) concordo () concordotaal nmente

As i nsta agles fisicas dos | aboratorios dei nforméticaséo nmanti das conservadas para
0S Usuari os.

( ) ndo conheco os laboradrios () discordotatal mente ( ) discordo ( ) ndo concordo

nemdiscordo ( ) concordo () concordotaal nmente

Quando a Central de Servicos de Tl promete umservico e mumdeter ninado periodo de
tenpo, elarea nente cumpre.
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() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

Quando voceé apresenta umproblenna ou una necessidade para a Central de Servigos de
TI, os funcionérios de Tl mostraminteresse emresol vé-l1a
() discordotata nente () discordo () ndo concordo nemdiscordo () concordo ()

concordotaal nente

Quanto astelas erelatdrios dos sistermas do portal Ninha Unisul responda:
Apresentamfacilidade de entend nento — Tel as

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ()
concordotaal nente
Apresentamfacilidade de entend nento — Rel atori os

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )
concordotaal nente

Apresentambo maspecto visual — Tel as

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )
concordotaal nente

Apresentambomaspecto visual — Rel atérios

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

s sistemas que uilizo estd@o disponiveis quando tent o acessa- os.
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

Quando o servico de Tl prestado pela Central de Servicos de Tl é concluido, ndo ha
necessi dade de correcdes (reabertura da sdidtacdo).
() discordotatal nente ( ) discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

11 A Centra de Servicos de Tl temhabilidade de prestar servicos de Tl com exati ddo (sem

erros).
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() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

12 A Central de Servicos de Tl infor ma exatanente quando os servigos serdo realizados

13

14,

15

16.

17.

18

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ()

concordotaal nente

Se vocé tem una necessidade urgente, recebe atend nento i nediato da Central de
Servigos de TI.
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

A Central de Servicos de Tl resd ve seus problemas e divi das no o ment o adequado.
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

Vocé se sente seguro quando se relaciona coma Central de Servigos de TI.
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

Mudancas e problenas comos servi¢os de Tl sdo conunicados pela Central de Serwvigos
de Tl de for ma proativa (se mnecessi dade de questionamento pel o usuério).
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaa nente

O conportanento dos funci onérios da Gentral de Servigos de Tl inspira confianca
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaa nente

OGs funcionarios da Central de Servigos de Tl té mo conheci nento requerido para atender
suas de mandas.
() discordotata nente () discordo () ndo concordo nemdiscordo () concordo ()

concordotaa nente
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19. Gs funcionarios da Central de Servicos de Tl estdo senpre seguros quando responde m
suas quest Oes.
() discordotata nente ( ) discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )
concordotaal nente

20. Gs funciondrios da Central de Servicos de Tl compreende mas necessi dades especificas
apresentadas por voce.
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

21 A Central de Servicos de Tl busca o fortaleci nento da relagdo comaos usuari cs.
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

22 A Central de Servigos de Tl temfuncionarios de Tl que ddo atencdo as suas necessi dades.
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

23 O horério de atendi nento dos laboratérios de infor ndtica estd de acordo com sua
necessi dade.
() discordotata nente () discordo () ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

24. Emqual Ganpus vocé atua? (pode ser escol hida mais de una alternativa)
() Gnpus Sul
() Ginpus Norte

25. Qual asua atuacdo na UNI SUL (pode ser esco hida nais de umma alternativa).

( ) coordenador de curso () professor ( ) aduno ( ) tecnico-admnistrativo

26. Ha quantotenpo vocé possui Minculo coma UN SUL?
()ae2anos( )de3abanos( ) de6al0( )acima de 10 anos () ndo desejoinfor mar
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27. Conentéarics (expresse infor nacdes/ opi nides sobre a qualidade dos servigcos prestados
pela CGentral de Servicos de Tl da Lhisul).
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APENDI CE B - Avaliagdo da qualidade do servico de Tl — perspectiva do provedor de
Tl

1 Na sua percepcdo, qual o grau de i nportancia dos seguintes aspectos relacionados aos

servicos de Tl para o dese npenho das aividades dos usuarios?

tangi veis (equi panent os; aparéncia das instal acdes fisicas; naterial de cormunicagdo)

( ) ndo é i nportarte ( ) pouco i nportante () indiferente ( ) i nportante ( ) muito
i nportante

confiabili dade (habilidade de prestar oservco de Tl comexati dao)

( ) ndo é i nportarte ( ) pouco i nportarte () indiferente ( ) i nportante () muito
i nportante

capaci dade de resposta (disposicao e majudar os usuarics e fornecer oservico de Tl com
agilidade)

( ) ndo éinportante ( ) poucoi nportarte () indiferente ( ) i nportarte ( ) mito

i nportante

seguranca (conheci nento e capacidade dos funcionarios de trans mitir respostas com
seguranca)

( ) ndo é i nportarte ( ) pouco i nportarte () indiferente ( ) i nportante () muito
I nportarte

e mpati a (capaci dade dos funci onarios de conpreendere me fornecere matencéo as

necessi dades dos usuari os)

( ) ndo é i nportarte ( ) pouco i nportarte ( ) indiferente ( ) i nmportante ( ) rnuito
I nportante

2 Os equipanmentos (conputadores e i npressoras) disponi bilizados acs usuérios atende mas
necessi dades das aiui dades dos nes nos.

conputadores

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )
concordotaal nente

| npressoras

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ()

concordotaal nente
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Quanto aos laborat 6rios de infor mética, responda:

O aspecto visual dos laboratdrios de i nfor mética é atrativo

( ) ndo conheco os laboratdrios () discordotatal mente () discordo( ) ndo concordo
nemdiscordo ( ) concordo ( ) concordotaa nente

As i nstal agles fisicas dos | aboratorios de i nforméticasdo manti das conservadas para
0S Usuari os.

( ) ndo conheco os laboratdrios () discordotatal mente () discordo( ) ndo concordo

nemdiscordo ( ) concordo () concordotaal nente

Quando a Central de Servicos de Tl pronete umservico e mumdeter ninado periodo de
tenpo, elarea nente cumpre.
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

Quando um usuério apresenta um problenma ou una necessidade para a Central de
Servicos de T, os funcionarios de Tl nostramirteresse e mresd vé-la
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ()

concordotaal nente

Quanto astelas erela drios dos sistenas do portal Minha Unisul responda:
Apresentamfacilidade de entend nento — Tel as

() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )
concordotaal nente
Apresentamfacilidade de entend nento — Rel atori os

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )
concordotaal nente

Apresentambo maspecto visual — Tel as

() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )
concordotaal nente

Apresentambo maspecto visual — Rel atori os

() discordototal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaa nente
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7. Quando os usudrios tentam acessar 0s sistemas necessarics, eles estdo a disposi¢ao.
() discordotata nente ( ) discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )
concordotaa nente

8 Quando o servi¢co de Tl prestado pela Central de Servicos de Tl é concluido, ndo ha
necessi dade de correcdes (reabertura da sdidtagdo).
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

9. A Central de Servigos de Tl temhabilidade de prestar servicos de Tl com exatiddo (sem
erras).
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

10. A Central de Servicos de T infor ma exatanente quando os servigos serdo realizados
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

11 Se umusuariorelata uma necessidade urgente, recebe atendi nentoi mediatoda Central de
Servigos de TI.
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

12 A Central de Servicos de Tl resolve os problenmas e davi das dos usuarios no no nento
adequado.
() discordotatal nente ( ) discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaa nente

13 O usuério se sente seguro quando se relaciona coma Central de Servicos de TI.
() discordototal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaa nente
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16.

17.

18

19

20.
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Mudancas e problenas comos servicos de Tl sdo conunicados pela Central de Serwvigos
de T de for ma proativa (se mnecessi dade de questionanento pel o usuario).
() discordotatal nente ( ) discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

O conportanento dos funcionarics da CGentral de Servicos de Tl inspira confianca.
() discordotata nente ( ) discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

Gs funcionarios da Central de Servicos de Tl té mo conheci nentorequerido para atender
as de mandas dos usudri os.
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

Os funcionérios da Central de Servicos de Tl estdo se npre seguros quando responde mas
quest Bes dos usuari cs.
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

Gs funcionérios da Central de Servicos de Tl compreende mas necessi dades especificas
apresentadas pel os Usuarios.
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo () concordo ( )

concordotaal nente

A Central de Servicos de T busca ofortaleci nento da relacdo comos usuari cs.
() discordotatal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaal nente

A Central de Servicos de Tl temfuncionarios de Tl que ddo atencdo as necessi dades dos
usuari os.
() discordototal nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )

concordotaa nente
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21 Ohorériode atendi nento dos laborat orios de i nfor mética esta de acordo comnecessi dade
do usuéria
() discordotata nente () discordo ( ) ndo concordo nemdiscordo ( ) concordo ( )
concordotaal nente

22. Emqual Ganpus vocé atua?
() Ganpus Sul
() Ganpus Norte

23 Qual asua atuacdo na UNI SUL (pode ser esca hida nais de uma alternativa).

( ) coordenador de curso () professor () duno () técnico-admnistrativo

24. Ha quantotenpo vocé possui Minculo coma UN SUL
()aé2anos( )de3ab5anos () de6al0( )acima de 10 anos () ndo desejoinfor mar

25. Conentéarios (expresse infor macdes/ opinides sobre a qualidade dos servigos prestados
pela CGentral de Servicos de Tl da Lhisul).



