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RESUMO

DESENVOLVIMENTO E TESTE DE UM MODELO PARA
MENSURACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS PRESTADOS PELO
SETOR DE INFRAESTRUTURA DE TI

Gustavo Antdnio Pessanha Monteiro

A proposta desta dissertacado foi desenvolver e testar um modelo para mensurar a
qualidade dos servigos de infraestrutura de Tl prestados aos usuarios finais, devido
a sua relevancia na produtividade na Universidade Federal Fluminense, na unidade
de Campos dos Goytacazes. Para atender esta questéo foi realizada uma reviséo na
literatura cientifica e dela foram extraidos 36 critérios essenciais nos servicos
prestados pelo setor de infraestrutura de Tl que foram divididos entres 3 dimensdes
e serviram de base para um modelo de pesquisa de campo, dando um viés
importante na identificacdo dos critérios que mais contribuem no desempenho dos
servicos prestados e identificar os critérios mais importantes perante a experiéncia e
vivéncia dos usuarios. A amostra foi composta por 203 respondentes distribuidos
entre docentes, bolsistas, técnicos administrativos e terceirizados. Este trabalho
propde um modelo de regressao linear multipla que representou a relagado entre a
qualidade do servigo de Tl, com o grau de desempenho dos usuarios a luz de cada
critério, e utilizando a analise de importancia e desempenho e a analise dos quartis,
foram identificados os critérios mais importantes para a melhoria da qualidade dos
servigos. A confiabilidade do instrumento foi analisada por meio do alfa de Cronbach
que identificou um nivel alto a ser considerado. Os dados coletados foram
analisados de forma qualitativa e os critérios que mais afetam o alinhamento do
setor de Tl com as necessidades dos usuarios finais sao os itens 124 (Treinamento
dos Usuarios), 131 (Protecdo contra roubo, furto ou dano dos Equipamentos de Tl) e
132 (A reducédo de custos da universidade com a implantagdo de servidores de
arquivo, impressao e dominio).

Palavras-chave: Qualidade em servico; Framework ITIL; Infraestrutura de TI;
Estatistica multivariada; Analise IPA; Quartis.



ABSTRACT

DEVELOPMENT AND TESTING OF A MODEL FOR
MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY PROVIDED BY
DEPARTMENT OF IT INFRASTRUCTURE

Gustavo Antébnio Pessanha Monteiro

The purpose of this work was to develop and test a model to measure the quality of
IT infrastructure services to end users because of their relevance in productivity at
the Federal Fluminense University, Campos dos Goytacazes unit. To answer this
question was done reviewed the scientific literature and it was extracted 36 essential
criteria in the services provided by the IT infrastructure sector that were divided into 3
dimensions and formed the basis of a field research model, giving a significant bias
in the identification of criteria that contribute most in the performance of services and
identify the most important criteria using experience of users. The sample consisted
of 203 respondents distributed among teachers, scholars, administrative and
outsourced technicians. This paper proposes a multiple linear regression model that
represented the relationship between the quality of IT service, with the level of
performance of users in the light of each criterion and using the analysis of
importance and performance and analysis of quartiles, the most important criteria
have been identified to improve the quality of services.The reliability of the instrument
was analyzed by Cronbach's alpha which identified a high level to be considered.
The collected data were analyzed qualitatively and the criteria that most affect the
alignment of the IT department with the needs of end users are the 124 (Training of
users), 131 (Protection against theft, theft or damage of IT equipment) and 132 (the
cost reduction of university by deploying file servers, print and domain).

Keywords: service quality; ITIL framework; Multivariate statistics; Importance
performance analysis; Quartiles; IT infrastructure.
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1 INTRODUGAO

Para melhor compreensdo e entendimento da motivagcéo, objetivo e
justificativas desta pesquisa este capitulo foi dividido em trés tdpicos. A
contextualizacdo que ira abordar os assuntos pertinentes a importancia da qualidade
nos servigos de Tl, bem como sua interveng¢ao na organizagdo. No item problema de
Pesquisa serdo consideradas as particularidades que justificam o embasamento
deste trabalho e o objetivo de estudo a ser investigado. E os objetivos abordam as
metas desta pesquisa em colaborar cientificamente para a area de engenharia de

producao.

11  CONTEXTUALIZAGAO

A gestao da qualidade do servigo prestado € o determinante no sucesso de
uma organizagao que deseja ter seus processos integrados e pessoas satisfeitas,
pois podem trazer muitos beneficios positivos (FERNANDES; ABREU, 2012).

Entre os beneficios, destacam-se a reducao dos custos, melhoria da
qualidade, aumento de velocidade de entrega do servigo, maior flexibilidade, acesso
a habilidades e talentos, bem como a capacidade de aumentar a equipe e o foco em
funcbes essenciais e ter condi¢gdes de buscar as ultimas inovacdées do mercado
(GORLA; SOMERS; WONG, 2010; LEPMETS; MCBRIDE; RAS, 2012; ALOJAIL,
2013)

Para obter a qualidade total e envolver os processos e as pessoas, 0s
servicos de Tl precisam ser eficientes desde a solicitagdo até sua conclusao,
podendo haver um acompanhamento desta solicitagdo visando proporcionar uma
correta utilizagao dos recursos de Tl (HALCSIK; MARTINEZ, 1897; CAMPOS, 2004;
SILA et al., 2006; MAGALHAES; PINHEIRO, 2007; ADACHI, 2008; GORAYEB,
2012; BARATA; PRADO, 2014)

O alinhamento estratégico dos objetivos da Tl precisa estar em acordo com
os objetivos da organizagdo (atividade fim/negdcio), promovendo melhorias
continuas e controle da qualidade (GEHRMANN, 2010). A informagdo hoje tem
trazido desafios de sobrevivéncia para as empresas e € indispensavel que ela fique
sempre disponivel (SANTOS, 2003).

Hoje se uma organizacao quer se manter no mercado competitivo, possuir um

diferencial e atrair clientes é obrigatoriamente necessario que haja um setor de



tecnologia empenhado em prover solugdes e agregar valor a organizagao ajudando
a reduzir custos (SIMOES et al., 2011; SALEH; ALMSAFIR, 2013) e ampliar as
expectativas de lucro pelo controle das informagdes exigidas pelo negoécio (TUTTLE;
VANDERVELDE, 2007).

Estas solugbes podem ser de desenvolvimento ao criar um software (SUZUKI,
2008; NETO; FREITAS, 2011) ou solugdes em infraestrutura que trata do controle da
rede, bons equipamentos para produgcdo do trabalho diario e segurancga
(KUMBAKARA, 2008; HUANG et al.,, 2011; KIENINGER et al.,, 2011; TALLA;
VALVERDE, 2013).

Neste cenario em que distintas caracteristicas de tecnologia de informacgao
impactam para a produgao eficaz de uma organizagdo, o setor de infraestrutura o
qual foi tratado neste trabalho abrange servigos na area de redes, servidores, banco
de dados, manutencéao e suporte de sistemas operacionais e hardwares (instalagdes
fisicas), além de fornecer os equipamentos ideais para os usuarios e ter controle de
localizagdo dos mesmos e prover treinamentos para usabilidade da tecnologia dos
equipamentos/hardware (PEPPARD, 2003; HOBOLD, 2010; KIENINGER et al.,
2011)

Segundo Kieninger et al.(2011), o setor de Tl ndo consegue facilmente
identificar as necessidades dos usuarios e em contrapartida os usuarios nao
possuem conhecimento do que cada area possui, bem como o que pode ser feito na
entrega do servigco (PEPPARD, 2003; ALOJAIL, 2013).

Esta dissertacdo vem ao encontro das vertentes: Infraestrutura, Pessoas, bem
como o0s Processos que estdo envolvidos no cotidiano do setor de infraestrutura de
Tl (FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006; ALBERNAZ; FREITAS, 2010;
TACONI; BARROS; ZARPELAO, 2014).

O framework ITIL (Information Technology Infrastructure Library - Biblioteca
de Infraestrutura de TI) descreve um conjunto de recomendag¢des das melhores
praticas no gerenciamento dos servicos de TI (GSTI), orientando para uma
prestacdo de servigcos de Tl de qualidade, a qual cria valor ao profissional e ao
cliente realizando o alinhamento entre o setor de Tl e o negdcio (CARTLIDGE;
LILLYCROP, 2011; CROW, 2011a, 2011b, 2011c, 2011d, 2011e).

Em busca da melhoria da qualidade dos servigcos e processos de Tl de forma
continua é recomendado o uso do ciclo PDCA (Plan, Check, Do, Action), pois a



melhoria continua do servico € dependente da avaliagdo e agdes corretivas
(ALBERNAZ, 2011; NETO; PEREIRA; MARIANO, 2012).

Foi utilizado o Coeficiente Alfa de Cronbach como medida para verificar a
confiabilidade do instrumento e consequente validagdo do mesmo para entao
realizar a analise importancia e desempenho utilizada nesta dissertacdo que auxilia
um estudo visual dividido por quadrantes em parceria com a analise dos quartis que
divide as médias ponderadas em quartil.

Além das analises citadas acima, foi aplicado aos resultados a técnica
multivariada utilizada para analisar a explicacdo de varias variaveis independentes

para uma variavel dependente, considerada como indice de qualidade de servigo.

1.2 PROBLEMA DE PESQUISA

Segundo o Banco Central do Brasil, o pais passa por sérios desequilibrios
macroecondmicos desde o ano de 2015, gerando queda nos empregos, diminui¢ao
do Produto Interno Bruto (PIB) e queda nas expectativas dos agentes econdmicos,
ocasionando assim um cenario de crise econémica(DEPEC; DEPEP; GERIN, 2015).

Além disso, € importante ressaltar os recentes escandalos de corrupgao
envolvendo a Petrobras, que contribuiram para agravamento da crise econémica e
politica enfrentada pelo Brasil, impactando de forma negativa nas expectativas e na
confiabilidade do governo (MPF, 2015).

Nesse sentido, o pais passa por um momento em que demanda-se aumento
dos mecanismos de governanga coorporativa no sentido de gerar maior
transparéncia das empresas e das instituicdes publicas.

Um dos mecanismos € reduzir custos de TI, pois eles demandam da
organizagdo um empenho em busca da qualidade total, onde se faz necessario a
pesquisa de satisfacdo de usuarios, bem como aplicagcdo das ferramentas da
qualidade (LEPMETS; MCBRIDE; RAS, 2012).

Outro mecanismo € considerar os servicos de TIl, apreciando o setor de
infraestrutura, que € relevante para aumentar a produtividade dos usuarios e a
disseminagdo do conhecimento, em especial nas organizagbes educacionais
(ALBERNAZ, 2011).



Contudo, este trabalho vem ao encontro da mensuracdo da qualidade dos
servicos de infraestrutura de Tl de acordo com a importancia e o desempenho dados
pelos usuarios finais.

Diante do exposto, apresenta-se o seguinte problema de pesquisa: Como
mensurar a qualidade de um setor de servigos voltado a infraestrutura de TI

com foco nas necessidades reais dos usuarios finais?

Corroborando para o entendimento da problematica, o setor de servicos de
infraestrutura de Tl € um setor que abrange varios tipos de servigos, agrupados em
(KIENINGER et al., 2011):

Gestao de ativos;
Gestao de operagdes de rede;
Suporte de help desk;

Gestéo de aplicagoes;

®© o 0 T o

Servigos de hospedagem.

Abaixo uma breve descricdo das atividades que cada grupo possui
(MANHAES; FREITAS, 2005; KUMBAKARA, 2008; KIENINGER et al., 2011):

a. Gestdo de ativos - Compreende no gerenciamento de desktop,
determinando os padrdes de software e hardware que serdo usados e prevendo as
necessidades de hardware, software ou de servicos de atualizacdes;

b. Gestao de operagdes de rede - Pode ser rede local(LAN) ou rede de
area ampla (WAN). Este servico gerencia todos os tipos de rede e seus recursos
como servigos de instalagdo, monitoramento, trafego e gerenciamento de dados e
seguranga;

C. Suporte de help desk - Estabelece as operacbes do dia-a-dia de forma
que elas estejam estaveis. Este servigo abrange a manutengdo de hardware e
software. Caso ocorra um incidente o suporte é feito por telefone, email, acesso

remoto ou presencial;



d. Gestao de aplicagdes - Apoia a gestao de aplicagdes especificas da
organizacao. O prestador de servicos é responsavel pela operacado do dia-a-dia de
aplicagdes, por meio de monitoramento de aplicativos, suporte ao usuario e etc;

e. Servicos de hospedagem — Prové a gestdo e manutengdo de
servidores e solugcbes de rede. Ele inclui servigos de suporte em servidores de
aplicativos ou bancos de dados, dando condigdes de atender servidores web
considerando o fluxo da internet.

Com a importancia cada vez mais acentuada do setor de servigos de TI, &
nitida a necessidade de realizar estimulos em relagdo a mensuragao da qualidade
dos servigos prestados.

Desde a década de 80, ha diversos pesquisadores dedicando-se a este
tema, buscando desenvolver ou aprimorar modelos conceituais para mensurar a
qualidade de servicos(FREITAS, 2005).

A maioria dos artigos que tratam da qualidade em servicos de Tl, busca as
respostas com a alta geréncia e ndo com os usuarios finais e tratam do assunto sem
tratar dos recursos e processos disponibilizados.

No quadro 1 ha uma relacdo do tipo de aplicacdo e publico alvo das
pesquisas realizadas nos artigos pesquisados. Os trabalhos que utilizam aplicagao
de questionario impresso, tiveram em sua maioria um nitido retorno de respostas
acima das aplicacdes de questionarios via web.

E que ha uma grande ocorréncia de pesquisa realizada com gestores e
funcionarios do setor de Tl e poucos realizados com usuarios finais/clientes, visto
que se a meta é prestar um servigo de qualidade para os usuarios que utilizam dos
servigos, ja € uma grande justificativa para pesquisa ser realizada ndo somente com
a alta gestéo e/ou funcionarios do setor de tecnologia da informacao.

Quadro 1 - Pesquisas voltadas ao setor de tecnologia da informagéo.

Autores Tipo de Aplicagao Publico Alvo
(NICHO: MOURAD, 2012) Entrevistas Gerentes da area de seguranga,
auditoria e governanga de Tl
(KLUMB; AZEVEDO, 2013) Entrevistas Gestores do TRE/CS
Fornecedores de servigos de Tl
(LEPMETS et al., 2013) Entrevistas semiestruturadas de Luxemburgo, Espanha e

Australia

(continua)



Quadro 1 — Pesquisas voltadas ao setor de tecnologia da informagao (continuagédo)

(CATER-STEEL;
TOLEMAN; TAN, 2006)

Perguntas estruturadas /
Questionario Impresso

Gestores de projeto de cinco
organizagdes australianas

Empregados de diversas areas

(CAMPQOS; ZOTES, 2008) Email
da empresa
(MEDEIROS; ALMEIDA; Email Clientes internos
HALPERN, 2015)
(POTGIETER; BOTHA; Email Usuarios de servigos de Tl na
LEW, 2005) Africa do Sul
(CRISTOFOLI; PRADO; Email Gestores de Tl de empresas de

TAKAOKA, 2012)

grande e médio porte

(ALEXANDRINI et al.,
2010)

Email / Modo Direto

Empresas desenvolvedoras de
software da regiao do Alto Vale
do ltajai

(LAWKOBKIT, 2008)

Questionario Impresso

Profissionais de Tl de mais de 40
empresas em uma conferéncia

(CATER-STEEL,; TAN;
TOLEMAN, 2008)

Questionario Impresso

Gerentes e consultores de
grandes organizagdes em
Melbourne

(JIA; REICH, 2013)

Questionario Impresso

Prestador de servico de Tl e
Clientes

(ALBERNAZ, 2011)

Questionario Impresso

Usuarios

(NETO; FREITAS, 2011)

Questionario Impresso

Clientes, funcionarios e gestores
da organizagéao

(GONCALVES:
BELDERRAIN, 2012)

Questionario Impresso

Clientes da Lan-house

(ALBERNAZ; FREITAS,
2010)

Questionario Impresso

Usuarios de uma IES

(FREITAS; MANHAES;
COZENDEY, 2006)

Questionario Impresso

Professores ou técnicos
administrativos de uma
universidade

(FREITAS; MONTEIRO,
2015a, 2015b)

Questionario Impresso

Técnicos administrativos e
terceirizados de uma
universidade

(SIMOES et al., 2011)

Questionario semi-estruturado e
disfargado

Executivos da area de Tl das 100
maiores empresas Brasileiras

(ALBERNAZ, 2011)

Questionario Impresso /
On line

Instituicdo de Ensino Superior,
Instituto Federal
Fluminense (IFF)

(continua)



Quadro 1 — Pesquisas voltadas ao setor de tecnologia da informacgao (continuagéo)

(GARCIA; VICENTE;
ARAGONES, 2013)

Questionario On line

Terceirizados de Tl em
universidades

(CATER-STEEL;
LEPMETS, 2014)

Questionario On line

Profissionais de Tl da Australia

(PISKE; SOUZA; COSTA,

2013)

Questionario On line

Responsavel pela area de Tl de
Governador Valadares

(JUNIOR; MACHADO;
SANTOS, 2011)

Questionario On line

Coordenadores TI, servidores da
area de TI, gestores e
coordenadores de outras areas

(CAVALCANTE et al.,
2011)

Questionario On line

Gestores,
colaboradores e funcionarios de
uma rede de escola particular de

Sao Paulo

(MARRONE et al., 2014)

Questionario On line

Gerentes, CIOS e diretores de Tl
do Reino Unido / EUA, DACH e
Australia

(MARRONE; KOLBE,

Questionario On line / Email

Usuarios de grupos e foéruns
voltados ao gerencimento de

2011) servigcos de Tl nos Estados
Unidos e Reino Unido
(JAIRAK; Executivos de Tl de
PRANEETPOLGRANG, Questionario On line / Email universidades publicas e privadas
2011) Tailandesas

(SILVA et al., 2012)

Questionario On line / Email

Usuarios e clientes da Dataci

(CHAVES; GALEGALE;
AZEVEDO, 2014)

Questionario On line / Email

Gestores e especialistas da area
de Tl e Governancga

(CHAVES, 2014)

Questionario On line / Email

Gerentes/Gestores, Analistas,
CIO (Chief Information Office),
Superintendentes,
Supervisores/Coordenadores e
Diretores

(LIMA et al., 2008)

Questionario tabulado e
relatorios

Usuarios e clientes

(HOCHSTEIN;
ZARNEKOW; BRENNER,
2004)

Impresso/ Email/ Questionario
On line

Clientes

(LEPMETS; RAS;
RENAULT, 2011)

Impresso/ Email/ Questionario
On line

Clientes e usuarios

Fonte: autor




A pesquisa bibliografica realizada abordando os servigos de infraestrutura de
tecnologia da informagao é tratada a seguir a fim de enriquecer este trabalho e
justifica-lo diante da atual conjuntura.

Junior et al. (2014) nao evidenciaram as 5 fases que sao construidas pelos 5
livros disponiveis por (CROW, 2011a, 2011b, 2011¢c, 2011d, 2011e; TSO, 2014),
como referéncia para o ITIL. Relatou-se que o ITIL € uma abordagem recomendada
somente para grandes organizacgdes, porém (CAMPOS; ZOTES, 2008; ALBERNAZ;
FREITAS, 2010; ALBERNAZ, 2011; COSTA et al., 2013; PISKE; SOUZA; COSTA,
2013) enfatizam o contrario, pois o ITIL &€ aplicavel tanto a pequenas como grandes
organizacgdes e que o seu tamanho facilita a implantacao do ITIL.

A definicdo dada ao framework ITIL por Weiss e Bernardes (2014), ndo vai ao
encontro com a literatura cientifica estudada, que enfatiza o ITIL como um
framework ou biblioteca. O ITIL ndo descreve como planejar, projetar e implementar
capacidades e nao fornece instrugdes detalhadas de como fazer qualquer coisa
(MARQUIS, 2006).

O levantamento do perfil dos respondentes é altamente relevante para a
pesquisa, devido ao auxilio em entender melhor o avaliador e a forma como ele se
relaciona com os servigos avaliados (ALBERNAZ; FREITAS, 2010). Algo que nao foi
realizado nos trabalhos de (CAVALCANTE et al., 2011; PISKE; SOUZA; COSTA,
2013).

Ao utilizar a versao do IT SERVQUAL, que reduziu os itens avaliados
originalmente por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) ou utilizar qualquer
adaptacdo do SERVQUAL nédo garante uma ampla mensuragdo da qualidade dos
servigos de infraestrutura de Tl prestados a uma organizagdo. Apesar de muitos
artigos cientificos utilizarem variagcbes do SERVQUAL como forma de mensurar a
qualidade dos servicos de TI (HOCHSTEIN; ZARNEKOW; BRENNER, 2004,
POTGIETER; BOTHA; LEW, 2005; CATER-STEEL; TOLEMAN; TAN, 2006;
FREITAS; MANHAES; COZENDEY, 2006; CAMPOS; ZOTES, 2008; ALBERNAZ,
2011; GONCALVES; BELDERRAIN, 2012; JIA; REICH, 2013; CATER-STEEL,;
LEPMETS, 2014; MEDEIROS; ALMEIDA; HALPERN, 2015).

O fato de usar uma adaptacao do Servqual de Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1985) ndo ha garantia de uma real mensuracdo da qualidade dos servigos



prestados pelo setor de suporte de infraestrutura de Tl, se 0 mesmo nao possuir
nenhuma/pouca ligagédo com o framework ITIL.

E necessario adaptar os critérios de forma a avaliar a qualidade dos servigos
prestados, assegurando a compreensdo dos usuarios finais citando servigos
providos pelo setor.

E necessario realizar uma correlacdo dos conceitos entre 0 SERVQUAL e o
ITIL, sendo que ao avaliar o setor de infraestrutura de Tl é indispensavel a
abordagem do ITIL (MEDEIROS; ALMEIDA; HALPERN, 2015).

Ao tratar do assunto relacionado ao ITIL, muitos artigos relatam a implantagao
deste framework na organizagéao, tratando alguns conceitos e reflexos do processo,
mostrando como era o fluxo e como tende a ser apés a implantacao do ITIL. Muitos
além de relatar a implantacdo do ITIL, realizam comparagdbes com outros
frameworks e até mesmo com outras versées do ITIL (CATER-STEEL; TAN;
TOLEMAN, 2006, 2009; KIM; HARIRI, 2007; MOHAMED et al., 2008; IDEN;
LANGELAND, 2010; JR.; ANDRADE, 2010; BRAND et al., 2011; BURGOA, 2011;
PEDERSEN; BJJRN-ANDERSEN, 2011; COSTA; SEDIYONO; MARWATA, 2012;
POLLARD; CATER-STEEL, 2014; PUNYATEERA et al., 2014; CHMILEVSKYY,
2014) .

O principal framework a ser comparado com o ITIL € o COBIT, sendo esta
uma comparagao de focos diferentes, devido o COBIT ser voltado para redugao de
risco, focando na integridade, confiabilidade, seguranga e voltado para a area
estratégia da empresa (diretoria e etc), enquanto o ITIL é voltado na necessidade de
fornecer os servigos de alta qualidade, com énfase no servigo e no relacionamento
com cliente e € voltado para a area operacional e tatica (HALCSIK; MARTINEZ,
1897; ALEXANDRINI et al., 2010; LOPES; ANDRE; NEVES, 2010;
CHARUENPORN; INTAKOSUM, 2012; LEPMETS; MCBRIDE; RAS, 2012;
SHEIKHPOUR; MODIRI, 2012; TACONI; BARROS; ZARPELAO, 2014;
SUNTHONWUTINUN; CHOOPRAYOON, 2016).

A revisdo bibliografica sobre o topico gestdo da qualidade e ITIL pode ser
observada com abordagens praticas sobre o framework ITIL e estudos de muitos
relatérios de empresas que justificam os beneficios deste framework (HOCHSTEIN;
ZAMEKOW; BRENNER, 2005; LEPMETS et al., 2012a; PEDERSEN, 2015).
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A literatura cientifica indica que o tema gerenciamento de servico de
infraestrutura de Tl ainda ha muito a ser estudado, principalmente abordando o tema
ITIL, fato que se comprova com a quantidade de conteudo sobre os impactos,
sucessos e fracassos do ITIL (SHARIFI et al., 2008). Esta afirmagéo vai em oposigéao
ao assunto tratado por Yamakawa et al.(2012), que afirmam que ha poucos
conhecimentos sobre os impactos no processo de adogao do ITIL.

Nota-se que na literatura que a importancia do investimento no setor de
tecnologia da informagdo é algo contraditério. Alguns autores afirmam que ha
vantagens em investir no setor de Tl para obter o desenvolvimento e melhorias nos
processos e atender de forma melhor as necessidades do negdcio (SILA et al.,
2006; ISACA, 2008; JR.; ANDRADE, 2010; FERNANDES; ABREU, 2012). E ha
outros que enfatizam ndo haver vantagens em investir em Tl sem que haja
mudangas organizacionais, pois as empresas podem aumentar seu desempenho
sem necessariamente aumentar o seu investimento em Tl (PINTO; GRAEML, 2011;
CHAROENSUK; WONGSURAWAT; KHANG, 2014).

A proposta deste trabalho busca a mensuracédo da qualidade nos servigos de
infraestrutura de TI, sendo inevitavel ndo tratar do assunto relacionado ao framework
ITIL. Unir a mensuragao da qualidade de servigos de Tl com o recursos que o setor
pode disponibilizar, ajudara a minimizar uma caréncia na literatura devido a
escassez desta relacado (LEPMETS et al., 2013).

O modelo desenvolvido € direcionado ao usuario final e ndo trata do modo de
trabalho outsourcing conforme trabalho de Albernaz (2011), Garcia, Vicente e
Aragonés (2013), contribuindo a comunidade com foco ao cliente interno, com o
intuito de absorver a importancia e o desempenho de cada critério.

Ao considerar a fraqueza dos estudos citados acima, esta dissertagdo vem
preencher a lacuna da mensuragao da qualidade dos servigos de infraestrutura de Tl
com uma nova abordagem, com foco nas atividades realizadas pelo setor de TI,
sendo elaborado um modelo impresso e aplicado aos usuarios finais, enriquecendo
a comunidade cientifica sobre o tema servigos de tecnologia da informac&o.

A deficiéncia ao abordar em um questionario os recursos tecnologicos
essenciais para compor o setor infraestrutura de Tl, motivou o autor a desenvolver

um estudo aprofundado e com foco nas atividades de Tl, ndo excluindo os modelos
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existentes, mas agregando valor e servindo como base para aplicagdo em qualquer
tipo de organizagao, independente do tamanho do setor de servigos de TI.

O modelo aplicado nesse estudo possui uma abordagem diferenciada em
relacdo a maioria dos trabalhos desenvolvidos com foco nos servigos de TI.

A proposta é que este seja especifico para avaliar a qualidade dos servigos
de infraestrutura de Tl a partir da mensuragao do grau de importancia a luz dos
critérios considerados, em uma escala ordinal de 1 a 5, mas concomitantemente
amplo para ser aplicavel a qualquer ambiente que possua uma estrutura de TI,
independente desta ser de grande ou pequeno porte, enriquecendo a pesquisa
realizada por Albernaz (2011). Vale ressaltar que este foi um trabalho pioneiro em
retratar o setor de infraestrutura de Tl ao avaliar a qualidade dos servicos prestados
com material impresso e com amostra composta por usuarios finais.

Para responder a problematica apresentada, os passos a seguir foram:
buscar na literatura os critérios que possibilitem este alinhamento, desenvolver um
modelo que possibilite extrair este conhecimento, mensurar a qualidade dos servigos
prestados, por meio destes critérios utilizando a regressao linear multipla, a analise
importancia e desempenho e a analise dos quartis, e finalizando com a identificagao

dos critérios que merecem investimentos e a melhoria na prestagcdes dos servigos.

1.3 DEFINICAO DOS OBJETIVOS

Divididos em gerais e especificos, os objetivos desta dissertacdo sao

apresentados nas préoximas secgoes.

1.3.1 OBJETIVOS GERAIS

O presente trabalho tem como objetivo, desenvolver e testar um modelo
representativo e conceitual para mensurar a qualidade dos servicos de infraestrutura
de Tl a luz de critérios relevantes ao setor de infraestrutura de Tl e aos usuarios
finais. E para elaborar este modelo fez-se necessario identificar os critérios que s&o
relevantes ao setor de infraestrutura de Tl e aos usuarios finais.

O modelo desenvolvido busca avaliar a qualidade dos servicos de
infraestrutura de TI, segundo a importancia e o desempenho percebidos pelos
usuarios finais, empenhados em respeitar as boas praticas do ITIL, e atuar em prol

da qualidade total prestando um servigo que atende a demanda e agrega valor.
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Fundamentado a partir das dimensdes e critérios da qualidade em servigos
aderentes a area de infraestrutura de Tl existentes na literatura cientifica e nas boas
praticas do gerenciamento de Tl, o modelo busca avaliar a qualidade dos servigos
de infraestrutura de Tl por meio da mensuracdo da importancia dos critérios e do
desempenho dos servicos segundo a percepcao dos usuarios finais.

Este trabalho também contribui para a melhoria da qualidade dos servigos de
infraestrutura de Tl em organizagbes privadas e publicas, considerando as
atividades, os recursos e 0s processos particulares ao setor de Tl com o intuito de

alinhar o setor de Tl com as reais necessidades dos usuario finais.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para que o objetivo geral seja alcangado, a metodologia utilizada foi delineada
abaixo:

- Buscar na literatura os critérios e subcritérios que possibilitem a mensuragao
da qualidade dos servigos de Tl , com base nos principios da ITIL;

- Desenvolver um modelo e instrumento de coleta de dados para que os
usuarios possam avaliar a qualidade dos servigos de suporte de Tl

- Aplicar o modelo e o instrumento proposto para a mensuragao da qualidade
dos servigos prestados pelo setor de infraestrutura de Tl de uma Universidade,
segundo a percepg¢ao 0s usuarios.

- Identificar o perfil dos usuarios da organizagdo, como: idade, género, setor,
escolaridade, nivel de escolaridade contratada, vinculo empregaticio, tempo de
vinculo e a cidade de origem;

- Identificar os critérios mais criticos segundo a percepg¢ao dos usuarios, por
meio da mensuragao do grau de importancia dos mesmos e do desempenho dos
servigos de Tl a luz destes critérios;

- Analisar a relacéo entre as variaveis e entre os critérios/subcritérios;

- Formular um referencial tedrico para que esta pesquisa possa embasar
pesquisas futuras.
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2 SERVICOS NA TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

Neste capitulo sdo apresentados temas relacionados a Gestdo e Qualidade
em Servigos e a Gestao dos servigos de Tl, abordando o framework ITIL e seus
beneficios, considerando a satisfagdo do Cliente que ¢é relevante para a
fundamentacdo tedrica da proposta metodologica que sera descrita nesta

dissertacao.

21 GESTAO DE SERVIGOS

Entende-se que servicos sdo as relagbes entre fornecedores e clientes,
verificando o fluxo interno dos fornecedores para atender os requisitos dos clientes
prezando pela gestdo da qualidade (ABNT/CB-25, 2000).

Os servigos e os produtos possuem conceitos diferentes e cada um possui
suas caracteristicas especificas, assim exigindo estratégias e acbes gerenciais
diferenciadas (FISK; BROWN; BITNER, 1993).

Com o intuito de colaborar para o entendimento do significado de “servigos”,
em 1985, o artigo “A Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for
Future Research” escrito por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), destacou 3
caracteristicas fundamentais:

o Intangibilidade: S&o produtos ndo fisicos, nao podendo ser
transportados e/ou armazenados, medidos, testados, contados, inventariados ou
sentidos antes da execugdo para garantir a qualidade (GONCALVES;
BELDERRAIN, 2012; MEDEIROS; ALMEIDA; HALPERN, 2015);

o Heterogeneidade: A n&o padronizagdo de um servigo torna dificil o
controle da qualidade e a estimagao dos precos. O mesmo servigo pode variar de
um prestador para outro prestador, de um cliente para outro cliente e até de um dia
para o outro (MANHAES; FREITAS, 2005; GONCALVES; BELDERRAIN, 2012;
MEDEIROS; ALMEIDA; HALPERN, 2015);

° Simultaneidade: Os servicos sao consumidos quase que
simultaneamente ao momento em que séo executados, tornando inviavel a detecgao
e corregdo de falhas antes que elas ocorram e afetem o cliente (MANHAES;
FREITAS, 2005; GONCALVES; BELDERRAIN, 2012).

Corroborando com estas caracteristicas, Lovelock e Gummesson (2004) cita

em seu artigo que as caracteristicas mais abordadas em servicos sdo a
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intangibilidade, a inseparabilidade entre a produgdo e o consumo, a
heterogeneidade e a perecibilidade, devido a sua abordagem econémica. Mesmo
que esta abordagem seja contestada por outros autores, elas sédo fortemente
embasadas e compreendidas como uma estrutura que distingue os servigos e 0s
produtos.

Os servigos estdo diretamente ligados as percepg¢des de qualidade geradas
pelas expectativas dos clientes e o seu real desempenho (PARASURAMAN;
ZEITHAML; BERRY, 1988).

No ambiente de servigos ou servicescape, os clientes, empregados ou ambos
estdo presentes, determinando o que as organizagbes podem esperar ou devem
realizar para atender os objetivos. Dentre as caracteristicas de servigos a
intangibilidade é a mais forte nesses ambientes, pois os servigos ndo podem ser
tocados, vistos, sentidos, provados, ouvidos ou cheirados, sem que haja um
interesse de compra (BITNER, 1992; FISK; BROWN; BITNER, 1993).

Servigos de Tl sdo mais ou menos intangiveis, pois embora a prestagdo do
servico de suporte possa ter um desfecho predominantemente fisico, como por
exemplo, a instalagdo de um PC ou a colocagao de um cabo de conexao de rede,
existem outros servicos que podem ser totalmente intangiveis, tais como a
atualizacdo de um software em um computador, treinamento de TI, ou o apoio de um
help desk (PEPPARD, 2003)

Vale citar que na América Latina, os servicos podem desempenhar um papel
mais importante do que em outros paises em desenvolvimento, devido a prestacao
de servicos fazer parte de mais de 50% do PIB (RUBALCABA, 2013).

2.2 GESTAO DE SERVIGOS DE TI

Segundo a Forrester Research’ (MANN, 2015), em sua pesquisa para
profissionais de infraestrutura e operacdes de Tl, os profissionais que realmente
colocaram em pratica principios de ITIL, puderam determinar o quéo eficaz tem sido
o ITIL para melhorar ou diminuir o desempenho organizacional e individual e desde

o ano de 2011, o seu impacto tem sido significativamente positivo. Com o suporte do

! Forrester Research é uma das empresas mais influentes de pesquisa e consultoria do mundo. Trabalha com
lideres de negdcios e tecnologia para desenvolver estratégias com foco no cliente no intuito de impulsionar o
crescimento. A Forrester é baseada em pesquisas anuais com mais de 500.000 consumidores e lideres
empresariais em todo o mundo, com metodologias rigorosas e objetivas.
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ITIL, as organizagdes de gerenciamento de servigos desfrutaram de uma melhor
qualidade de servico e maior produtividade operacional, bem como reducido de
custos, conforme figura 1.

“No entanto, a reputagdo de gestdo de tecnologia com o
negécio estabilizou, o que levanta a questdo: Se tudo melhorou em
beneficio da empresa, por que a reputagdo permanece a mesma? A
resposta € "inércia". A reputacdo da gestdo de tecnologia tem sido
desanimadora por anos. Nem ITIL e nem outro framework pode corrigir o
atrito entre a gestdo da tecnologia e dos negdcios, mas as melhores
praticas podem melhorar a qualidade do servigo e produtividade e a gestéao
de tecnologia também pode economizar custos]...]”.(BARTLETT, 2014, p.
6).

Figura 1 - Impacto do ITIL.

O quanto a ITIL tem impactado de acordo com os tdpicos:

I Prejudicial [l Significantemente Benéfico [ Significantemente

Prajudicial Gl Néo sabe informar

Qualidade em Servigo sobre os impactos da I TIL

1%
2012 2% 549 0% 10%
20131 2% 50% |  14% 7%
Produtividade Operacional

2%—

2012 2% 7%
20131 2% 5%
Custo Operacional
2011 3% 24%
2012* 1% a2% 5% 23%
2013 a4% [ 8% 18%
Reputagio com o Negdcio
2011 2% 49% _ 8%

1%
2012+ 2% 42% [10%] 13%
o0 2% sovs [ 1o

Fonte: BARTLETT, 2014.

O foco em utilizar as boas praticas do ITIL é atender as necessidades de toda
a organizagao, tornando o negdcio mais competitivo. Para alcangar a qualidade no
servico € preciso medir a produtividade, a qualidade do servigo, a redugdo de
custos e a reputagdo do negocio (figura 1) e para isso podem ser utilizadas os 4
(quatro) itens abaixo (BARTLETT, 2014):

a. Qualidade do servico: Em 2013, 73% dos profissionais de
gerenciamento de servigos ITIL relataram um impacto positivo na qualidade do
servico. Este resultado confirma os processos de definicdo, alinhamento e

automatizacao dos servicos. Quanto mais definido seus processos e servigos, mais
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facil eles sdo para automatizar, resultando em execugédo consistente, com menos
erros, e entrega de qualidade superior;

b. Produtividade operacional: Ganhos exponenciais ndao sao alcancados
através de métodos manuais. Quando ferramentas de automagao sao aplicadas em
processos "manuais" ha um aumento de produtividade inatingivel. Processos
padronizados simplificam a execucao e provém rendimentos de automacdo com
menos (ou zero) erros; sendo capaz de fazer mais com menos. Os funcionarios que
tém mais tempo para se concentrar em tarefas inovadoras, como padronizar e
automatizar processos e servicos, produzem um ciclo de feedback positivo de
produtividade.

Mais uma vez, em 2013, 73% dos entrevistados evidenciaram a capacidade
do ITIL para melhorar a produtividade sendo a automacg¢ao o combustivel por tras
disso;

C. Os custos operacionais: 42% dos profissionais entrevistados indicam o
impacto do ITIL nas despesas operacionais como benéfico em 2013. de 23% em
2012 para 18% em 2013 a pesquisa conclui que néo é possivel controlar o que nao
se sabe ou ndo entende e que deve se manter a busca pelo "conhecimento
desconhecido" ;

d. A Reputacdo do negocio: Deve-se buscar diminuir os atritos entre o
setor de gestédo de tecnologia com o negdcio.

Ha uma diferenca entre uma area de Tl que adota o modelo tradicional e
outra orientada a servigos. Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), a Tl tradicional se
define como uma provedora de tecnologia, trabalhando de dentro para fora e a Tl
orientada a servigos se caracteriza como uma provedora de servigos, trabalhando
de fora para dentro.

Tais perspectivas de atuacdo levam a considerar uma nova abordagem
considerando o0s usuarios/clientes e o0s processos do negdcio, exigindo o
aprendizado por todas as partes de novos estilos de interacao.

De fato esta nova abordagem é o grande desafio das organizagdes, quando
se pode observar uma alta dependéncia da tecnologia da informagao pelos usuarios
finais e para o bom andamento dos processos de negdcios (CAVALCANTE et al.,
2011).

Com o ITIL é possivel integrar o setor de Tl, os processos e as pessoas
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envolvidas provendo qualidade e continuidade dos servigos. Atualmente observa-se
o aumento da dependéncia da Tl nos processos de negdcios e pelos usuarios
(CAVALCANTE et al., 2011).

Para ilustrar esta dependéncia o resultado da pesquisa de
Kieninger et al.( 2011) levantou 10 (dez) processos diretamente ligados aos servigos
de Tl e relevantes para qualquer negdcio e gestdo (TACONI; BARROS; ZARPELAO,
2014):

a. Servigos de Aplicagcao Padrdo: Servicos reconhecidos como pacote
basico de aplicagbes necessarios para o trabalho de escritério diario, ex: pacote
office;

b. Servigos de Aplicagdo Especificos: Este servigo inclui varios tipos de
aplicagdes especificas do departamento, que sdo fornecidas de uma maneira
semelhante as aplicagbes Padrdes, mas tém que ser mais personalizadas a fim de
se adequar as necessidades de um determinado departamento. Ex: ERPs,
ORACLE, SPSS;

C. Servigos de Estagdo de Trabalho: Servigos voltados a configuragao de
rede (WAN e LAN) e gerenciamento de contas de acesso;

d. Servigcos de Internet: Servicos que garantem a seguranca através do
uso pela internet, considerando o seu nivel de restrigdo ao uso de determinados
acessos;

e. Servicos de Intranet: Servigos que garantem a disponibilidade de
informacgdes dentro da rede da empresa,;

f. Servigos de Compartilhamento de Arquivos: Servigos que asseguram o
compartilhamento de arquivos entre os usuarios de rede;

g. Servicos de Impressdo: Servicos voltados aos acessos e as
permissoes referentes as impressoras da organizagao, considerando a dimensao da
rede, podendo ser tanto uma LAN ou WAN;

h. Servicos de Gerenciamento de Chamados de Tl: Sdo os servigos
conhecidos como Service desk ou Help desk ou Call Center, que sdo responsaveis
pelo registro de todas as demandas da organizacgao;

I. Servigos de Dispositivos Especiais: S&do 0s servigos que gerenciam 0s

recursos compartilhados, como impressoras, xerox, projetores, scanners;



18

j- Servicos de Backup: Servicos voltados a seguranca dos dados da
organizacdo. Dados como aplica¢des, banco de dados e arquivos.

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Dos muitos significados da palavra "qualidade", dois sdo muito importantes
para a propria gestao organizacional (JURAN; GODFREY, 1998):

O primeiro é a satisfacdo do cliente pelas caracteristicas dos produtos ou
servigos, sendo orientado em busca de resultados e 0 segundo € a qualidade em
busca da auséncia de erros e ser livre de deficiéncias.

O objetivo da qualidade é proporcionar maior satisfacdo do cliente e,
consequentemente aumentar a rentabilidade. No entanto, ao proporcionar mais e/ou
melhores caracteristicas de qualidade, exigira um investimento e, portanto,
geralmente envolve aumentos nos custos e gasta mais.

Considerando a problematica em questdo, a literatura cientifica inclui
trabalhos acerca da qualidade em servigos que discutem pontos de vistas diferentes.

Segundo Juran e Godfrey (1998), ao buscar possuir mais qualidade nos
servicos com interesse a atender as necessidades dos clientes, ha um aumento nos
custos, e decorrente aumenta-se numeros de clientes e a satisfacdo, se
posicionando no mercado e aumentando as vendas e afirma que buscar possuir
mais qualidade nos servigos sendo livre de erros proporciona aumentar a qualidade
com menos custos, resultado da reducdo das taxas de erros, retrabalho e
desperdicio, reduzindo a insatisfacdo dos clientes e aumentando a produtividade.

Para Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) a qualidade em servigos é
dividida em trés visdes fundamentais: a grande dificuldade em mensurar a qualidade
dos servicos de acordo com as facilidades para mensurar a qualidade dos produtos;
a percepcao da qualidade em servicos é resultante do confronto das expectativas do
cliente com o desempenho; e, a avaliacdo de um servico se baseia também no
processo de prestacao de servicos, ndo apenas no resultado.

Segundo Suarez (1992), Crosby define qualidade significando "conformidade
com os requisitos". A qualidade deve ser definida em termos mensuraveis e

claramente definida para ajudar a organizagcao na tomada de agcdo com base em
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metas tangiveis, ao invés de em grupo, experiéncia, ou opinides. A qualidade esta
presente ou ndo presente, ou seja, faca certo da primeira vez.

Deming (1990) afirma que a qualidade de qualquer produto ou servigo sé
pode ser definida pelo cliente. Qualidade € um termo relativo que vai mudar de
significado dependendo das necessidades do cliente (SUAREZ, 1992).

E no ponto de vista de Campos (2004), um produto ou servigo de qualidade é
aquele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de forma
segura e no tempo certo as necessidades do cliente.

Segundo Miguel e Salomi (2004), Grénroos considera qualidade percebida de
um servigco como fungao do servigo esperado e do servigo percebido, obtendo mais
um item que € a imagem da empresa, que ao receber um servigo, o consumidor
avalia o servigo efetuado na area técnica (percepg¢ao do servico efetuado) e area
funcional (desempenho observado subjetivamente apds a prestagao do servico).

Considerando a forte relagcédo entre qualidade e satisfacao, vale identificar que
0 que se observa ou se percebe na qualidade de prestacdo de servigos € um
julgamento global, enquanto a satisfagdo é fortemente percebida na relagdo de um
fato ou transacgéao especifica (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

De certa forma, os pensadores chegam a mesma conclusao que € atender a
necessidade do cliente, porém uns aceitam os erros que antecedem desde que o
cliente esteja satisfeito e outros indicam que toda forma de prevencéo e
planejamento é resultado de baixo custo e qualidade, considerando que a qualidade
dos servigos depende mais de percepg¢ao subjetiva e da expectativa.

Enquanto a satisfacdo refere-se ao resultado de transacdes individuais de
servicos e de todo o encontro de servigo, a qualidade em servigo trata da impressao
geral do cliente sobre a relativa superioridade/inferioridade de uma organizagéo e
seus servigos (PEREIRA; CARVALHO; ROTONDARO, 2013).

Finalizando, todos os pesquisadores fazem outras consideragdes, porém uma

coisa € unica: A qualidade dos servigos € antecedente a satisfacdo do cliente.

2.3.1 FRAMEWORK ITIL

Em busca de alinhar a demanda de tecnologia de informacéo as
necessidades das organizagdes a fim de suprir as proprias necessidades é

necessario obter um gerenciamento de servigos de TI, o qual permitira um
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fornecimento de servicos de Tl eficiente e com qualidade. O ITIL é o framework mais
utilizado para este objetivo (TACONI; BARROS; ZARPELAO, 2014).

Desde os anos 90 foram desenvolvidos varios modelos de melhores praticas
ou frameworks voltados para a area de Tl. Os principais frameworks citados
atualmente na area académica e usados no mercado de Tl, e que possuem um
relacionamento com o gerenciamento de servicos de Tl sdo (FERNANDES; ABREU,
2012; BARATA; PRADO, 2014):

a. COBIT (Control Objectives for Information and related Technology).
Framework abrangente aplicavel para a auditoria e o controle de processos de TI,
desde o planejamento da tecnologia até a monitoracdo e auditoria de todos os
processos, voltado a alta geréncia;

b. ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Framework de
gestao de servigos de Tl, seguranga da informacéao, gerenciamento da infraestrutura,
gestao de ativos e aplicativos,etc;

C. PMBOK (Project Management Body of Knowledge). Base de
conhecimento em gestao de projetos;

d. ISO/IEC 20000. Norma abordando requisitos e melhores praticas para
0 gerenciamento de servicos de TI;

e. Val IT (Enterprise Value: Governance of IT Investments). Framework
que trata da governanga dos investimentos de Tl e do gerenciamento do portfélio
desses investimentos;

f. Risk IT (risco do negdcio relacionado com o uso de Tl). Framework que
trata do gerenciamento dos riscos de TI;

g. ISO 31000. Trata dos principios e guias para o gerenciamento de
riscos;

h. ISO 9001. Fornece orientacao de alto nivel para a melhoria de
processos (CATER-STEEL; TAN; TOLEMAN, 2006);

i. CMMI (Capability Maturity Model Integration). Desenvolvimento de
produtos e projetos de sistemas e software;

j- MPS.br. Framework brasileiro para a melhoria do processo de

software;
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k. ISO/IEC 27001 e ISO/IEC 27002. Norma abordando requisitos e codigo
de pratica para a gestdo da segurancga da informacao;

l. Frameworks 1SO. Sistemas da qualidade, ciclo de vida de software,
teste de software, etc;

m. eSCM-SP (Service Provider Capability Maturity Model). Framework
para terceirizacao de servicos que usam Tl de forma intensiva;

n. PRINCE2 (Project in Controlled Environment). Metodologia de
gerenciamento de projetos;

0. OPM3. Framework de maturidade para o gerenciamento de projetos;

p. SCRUM. Método agil para o gerenciamento de projeto;

q. BSC (Balanced Scorecard). Metodologia de planejamento e gestdo da
estratégia;
r. Seis Sigma. Metodologia para melhoria da qualidade de processos;

S. SAS 70 (Statement on Auditing Standards for Services Organizations).
Regras de auditoria para empresas de servigos;

t. TOGAF (The Open Group Architecture Framework). Framework que
trata o desenvolvimento e a evolugao de arquiteturas de TI;

u. BPM CBOK (Business Process Management Body of Knowledge).
Corpo de conhecimento para o gerenciamento de processos de negocio;

V. BABOK (The Guide to the Business Analysis Body of Knowledge). Guia

de conhecimento para a pratica de analise de negdcio.

Atualmente muitas organiza¢des adotam o framework ITIL com o intuito de
proporcionar um melhor gerenciamento de servicos e um nivel de atendimento
adequado aos seus usuarios/clientes (BARATA; PRADO, 2014).

Foram identificados na base do portal de peridédicos Capes mais de 600
estudos com o termo ITIL, durante esta pesquisa, os quais alguns foram escolhidos
pela proposta e pelo aprofundamento no tema. Nestes estudos s&o tratadas as
vantagens, 0s sucessos e os fracassos do ITIL.

O framework ITIL € um conjunto de recomendagdes das melhores praticas no
gerenciamento dos servigos voltados a infraestrutura de Tl e foi desenvolvido no fim
da década de 80, no Reino Unido. (CATER-STEEL; TAN; TOLEMAN, 2006;
RIQUELME, 2008; NICHO; MOURAD, 2012).
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Em constante revisao e aperfeicoamento, o ITIL defende o alinhamento entre
Tl e as necessidades do negdcio, uma possivel reducédo dos custos em longo prazo,
e a prestacao de servicos com total foco no Cliente/Usuario, buscando sempre
melhorar a qualidade (TAN; CATER-STEEL; TOLEMAN, 2009; MCNAUGHTON;
RAY; LEWIS, 2010; BURGOA, 2011; CHAROENSUK; WONGSURAWAT; KHANG,
2014).

O ITIL define servico de Tl como a prestacdo de servicos para um ou mais
clientes, sendo realizado por um provedor de servigos, sendo composto pela
combinacgao direta de pessoas, processos e tecnologia/infraestrutura (KIM; HARIRI,
2007; MAGALHAES; PINHEIRO, 2007; CATER-STEEL, 2009; ALBERNAZ, 2011;
TANG; TODO, 2013; CHMILEVSKYY, 2014; TACONI; BARROS; ZARPELAO,
2014).

Com o passar dos anos o ITIL tem sido muito mais que uma série de livros
sobre gerenciamento de servigos de TI, pois muitos consultores, vendedores de
produtos e softwares e professores tém estimulado o uso pratico deste framework
(MARQUIS, 2006; TACONI; BARROS; ZARPELAO, 2014).

Em 2011 foi langcada uma versdo ainda mais enxuta, a qual apresenta o
conceito de gerenciamento de ciclo de vida do servigo, envolvendo as cinco
principais areas de ITIL. A seguir uma breve descrigdo dos cinco livros deste
framework (CERVONE, 2008; BURGOA, 2011; PEDERSEN, 2015):

O livro estratégia de servigco define boas praticas para desenvolver uma
estratégia para alinhar os processos do setor de infraestrutura de Tl com o
desenvolvimento organizacional (CROW, 2011e; BARATA; PRADO, 2014;
CHMILEVSKYY, 2014).

O foco deste livro segundo Chmilevskyy (2014) é definir o que o prestador de
servigo deve fazer com a finalidade de atender os objetivos do negécio. Busca-se
aderir a perspectiva que determina a finalidade do negdcio, a posigdo dela no
mercado, a forma de como a organizacao pretende atingir seus objetivos.

Este livro possui os seguintes processos: Gerenciamento Financeiro de TI,
gerenciamento do Portfélio de Servigos e gerenciamento da Demanda (SHARIFI et
al., 2008; FERNANDES; ABREU, 2012).

O livro desenho/projeto de servigo descreve as fases com orientacdes

necessarias para obter as necessidades que os clientes/usuario precisam ou
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desejam, com o intuito de iniciar o desenvolvimento e o0s processos de
gerenciamento de servigos (COSTA; SEDIYONO; MARWATA, 2012; SHEIKHPOUR,;
MODIRI, 2012).

Este livro prepara os projetos para obter um gerenciamento completo e
integro, considerando todos os envolvidos e sem afetar outros servigos e pessoas
garantindo a manutenibilidade e um custo beneficio aceitavel (CROW, 2011d).

Os processos deste livro sdo os seguintes: Gerenciamento do catalogo de
servigos, gerenciamento do nivel de servigo, gerenciamento da capacidade,
gerenciamento da disponibilidade, gerenciamento da continuidade do servigo,
gerenciamento da seguranca da informacdo, gerenciamento de fornecedores
(SHARIFI et al., 2008; FERNANDES; ABREU, 2012).

O livro transicdo de servico descreve as fases para liberar o que foi
planejado e testado para ser construido, entregue, distribuido e implantado
considerando o custo /beneficio de forma eficiente, orientando sobre como realizar a
transicdo de servigcos novos e modifica-los para operagdes ja existentes (CROW,
2011a; JUNIOR; MACHADO; SANTOS, 2011; TACONI; BARROS; ZARPELAO,
2014).

Este livro busca satisfazer as expectativas atuais da organizagcdo e adota o
servico de gestdo do conhecimento, desenvolvendo um processo de aprendizagem
e aumentando a produtividade (CHMILEVSKYY, 2014).

Esta parte do framework ITIL adapta praticas em gerenciamento de liberacéo,
gerenciamento de programas e gerenciamento de risco e insere-0os no contexto
pratico de gerenciamento de servicos (SHARIFI et al., 2008; SHEIKHPOUR,;
MODIRI, 2012).

A transicdo de servigos possui 0s seguintes processos: Gerenciamento de
Mudancgas, gerenciamento de ativos de servigo e da configuragao, gerenciamento da
liberacdo e distribuicdo, validacéo e teste do servigo, avaliagdo e gerenciamento do
conhecimento. (SHARIFI et al., 2008; FERNANDES; ABREU, 2012).

O livro operagao de servigo descreve as fases para controlar e monitorar os
processos de Tl e suas operagdes, ou seja, todos os processos propriamente de
tecnologia de TI, definindo a fase do ciclo que é responsavel pelas atividades do dia
a dia, orientando sobre como garantir a entrega e o suporte a servicos de forma
eficiente (CERVONE, 2008; CROW, 2011c).
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Este livro garante uma gestdo eficaz de todas as atividades, processos e
tecnologias que permitem a entrega e manutengao de servigos a usuarios /clientes,
que por sua vez precisam estar satisfeitos com os servigos oferecidos e os niveis de
servicos adotados (SHARIFI et al., 2008; BURGOA, 2011; CHMILEVSKYY, 2014).

A operagao de servigo possui 0s seguintes processos: Gerenciamento de
eventos, gerenciamento de incidentes, execucédo de requisi¢des, gerenciamento de
problemas, gerenciamento do acesso (SHARIFI et al.,, 2008; BURGOA, 2011;
FERNANDES; ABREU, 2012).

E as seguintes fungdes: Central de servigos, gerenciamento técnico,
gerenciamento das operagbes de TI, gerenciamento de aplicagbes, melhoria
continua do servigo, relato do servigo, medigdo do servico (FERNANDES; ABREU,
2012).

O livro melhoria continua do servigo descreve as melhores praticas para a
realizacao progressiva de melhorias na qualidade do servigo, eficiéncia operacional
e continuidade dos negocios, e por assegurar que o portfolio de servigos continue
sendo alinhado as necessidades do negdcio proporcionando um valor maior para os
usuarios/clientes (BURGOA, 2011; CROW, 2011b; CHARUENPORN; INTAKOSUM,
2012)

Este livro afina muitos principios e métodos de gestdo da qualidade, por
exemplo Plan-Do-Check-Act (PDCA) ou Deming Cycle Qualidade, o qual é
estabelecido o feedback de qualquer fase do ciclo de vida do servico que pode ser
utilizado para identificar oportunidades de melhoria para qualquer outra fase do ciclo
de vida (CROW, 2011b; COSTA; SEDIYONO; MARWATA, 2012).

A melhoria continua do servico possui 0s seguintes processos: Relato do
servigo, medigdo do servigo e processo de melhoria de sete niveis. (SHARIFI et al.,
2008; BURGOA, 2011; FERNANDES; ABREU, 2012).

O ITIL é uma exigéncia da governanga de Tl que possibilita a integragdo de
gerenciamento de servigos, a qual busca melhoria continua em niveis de
maturidade, definindo papéis e responsabilidades na gestdo e tornando o setor
como uma referéncia estratégica para o desempenho do negécio (GONCALVES,
2014).
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A governanga de Tl em unido com a qualidade total busca alcancgar fatores e
meios para a satisfagdo de todos que fazem parte do processo de producéo, e é
motivada por varios critérios como (GONCALVES, 2014):

. Ambiente de Negdcio, que foca nos clientes mais exigentes, que por
sua vez exigem o maximo de transparéncia nos processos e sempre esperam ciclo
de vida mais curtos;

o Tl como prestadora de servigos para atender os projetos dentro dos
prazos, possuindo atendimento aos requisitos do negdcio, tendo disponibilidades
das aplicagdes, bem como tendo confidencialidade, integridade e disponibilidade,
requerendo postura e organizagao orientada a prestagao do servico;

o Integragcdo Tecnoldgica, na qual prove a integracdo dos recursos
computacionais envolvendo infraestrutura de dados e voz;

o Seguranga da informacgao refere-se ao fato de tudo estar interligado e
isso tornou a gestdo de Tl mais complexa, devido aos riscos diarios de quebra de
segurancga, além de considerar a seguranca fisica e légica que trata dos dados e das
informacdes dos usuarios;

o Dependéncia do Negocio atribui as operagdes diarias e as estratégias
corporativas do negdcio que tornam cada vez maior a dependéncia em relagao a TlI;

o Marcos de Regulagdo, que representam restricbes ao negocio, em
funcao das diversas regulamentacdes do governo federal (IN 04, INO1, INO2, 8666,
DEC-LEI 200).

Ressalta-se que o ITIL ndo € uma receita de bolo, software, ferramenta,
metodologia, nem um padrdo a ser seguido ou uma especificagdo, nao fornece
instrucdes detalhadas de como realizar tarefas e nem oferece orientacbes de
processos (MARQUIS, 2006; ALEXANDRINI et al., 2010).

O ITIL reune muitos conceitos, ingredientes e estruturas que permitem a
adaptagdo de qualquer organizagdo a buscar qualidade nos servigos de
infraestrutura de TI, com abordagem voltada ao cliente/usuario (MARQUIS, 2006;
ALEXANDRINI et al., 2010).

O ITIL nao se limita somente ao que esta sendo abordado neste trabalho.

Este framework abrange o conhecimento em varios outros aspectos e processos da
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area de TI, os quais ndo ha necessidade de discutir por ndo possuir relagao direta
com o que esta sendo proposto.

2.3.2 BENEFiCIOS DO FRAMEWORK ITIL

A utilizagdo do framework ITIL possibilita um conjunto de beneficios
buscando melhorar os processos de servigcos de Tl no nivel operacional (Suporte a
servigos) e nivel tatico (Prestagcdo de Servigos) e ganhar possiveis beneficios
estratégicos (SPREMIE; ZMIRAK; KRALJEVIC, 2008).

De acordo com a pesquisa realizada, foram levantados a abordagem de
alguns trabalhos na literatura existente e fica evidente a gama de beneficios ao
aplicar as boas praticas do ITIL.

Segundo Burgoa (2011) entre os beneficios do ITIL, este trabalho destaca a
qualidade e a padronizacao dos servigos de Tl, a satisfagdo dos clientes e usuarios,
a reducgao do tempo de inatividade dos recursos providos pela Tl e o retorno sobre o
investimento realizado no setor de Tl alinhado com o negdcio da organizagéo. Foi
ressaltado também um maior controle financeiro e uma melhor reputagdo do setor
de TI.

Segundo Hochstein, Zamekow e Brenner (2005) em seu estudo que foi
realizado utilizando documentos pesquisados e analisados referentes ao ITIL, foi
realizada uma avaliacdo das implicagdes para a gestdo de Tl e os beneficios,
compostos pela adequacgao da construgcao e da linguagem, economia, estrutura das
relagdes, clareza e comparabilidade.

De acordo com Potgieter, Botha e Lew (2005) n&do ha uma prova de que o uso
do ITIL melhore a satisfagcdo do cliente e a qualidade de servigo, mas em seu
trabalho houve uma melhoria da qualidade nos servigos prestados pela Tl, bem
como na satisfacido do cliente e desempenho operacional.

Conforme Marrone e Kolbe (2010), os beneficios selecionados pela pesquisa
devido a adogao do ITIL sdo as melhorias da qualidade do servigco, aumento da
satisfagcao do cliente, processos padronizados, reducdo no tempo de inatividade de
Tl e melhorias no controle financeiro e no alinhamento da Tl com o negdcio,
diminuindo os custos e melhorando a reputacédo da equipe de TI.

De acordo com Kashanchi e Toland (2006), o framework ITIL € eficaz para

alinhar a Tl aos objetivos do negdcio com uma melhor prestagéo de servigos. O ITIL
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permite o compartilhamento de conhecimento e capacita um significativo impacto na
infraestrutura organizacional e busca padronizar os servigos de Tl com o intuito de
obter mais clientes/usuarios satisfeitos.

Segundo Cervone (2008), o foco em ITIL é definir processos, servigos e
métodos que irdo promover de forma estavel o sucesso da organizagao como um
todo. Concentrando pra diminuir os custos, garantir a qualidade da prestacao dos
servigcos de Tl, bem como promover a melhoria continua com produtividade.

De acordo com Halcsik e Martinez (1897), cita-se como beneficios
resultantes da aplicacédo do ITIL, a melhoria na qualidade dos servigcos de TI, o
aumento do nivel de satisfagdo dos clientes e o alinhamento das atividades do setor
de Tl com a estratégia de negdcio da organizagéo.

Segundo a pesquisa de Barbosa, Araujo e Torres (2011), os beneficios
percebidos incluem um rigor mais previsivel na infraestrutura, a clareza de papéis e
responsabilidades, reducao de falhas de sistemas e servicos, uma melhor
coordenacao entre as equipes, padronizagdo dos servigos, produtividade, custos
reduzidos e maior satisfagao do cliente.

Conforme Cristofoli, Prado e Takaoka (2012) o custo, a produtividade, a
flexibilidade, a qualidade, a inovacgao, a geragao de lucros, a redugao dos custos, a
economia de tempo e as melhoras nos processos sao os beneficios adquiridos ao
utilizar os recursos de TI.

Segundo Pedersen e Bjgrn-Andersen (2011), as organizagdes estdo mais
dependentes de Tecnologia da Informacgao (Tl) e isto acarreta no alinhamento a Tl
com os negocios. Dentre os beneficios destacam-se reduzir o tempo de inatividade
de recursos de Tl, uma melhor prestacao do servigo, melhores procedimentos com
uma padronizagao do setor, uma infraestrutura previsivel, uma redugao nos custos e
maior satisfacdo do usuario.

Conforme Tan, Cater-steel e Toleman (2009), em uma pesquisa realizada em
seis empresas alemas destacou os beneficios da implantacdo do ITIL sendo o
alinhamento da Tl com o negocio, uma melhora na qualidade dos servigos
prestados, melhor padronizacdo e otimizacdo dos processos, Infraestrutura mais

previsivel e redugcao da inatividade dos recursos de TI.
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De acordo com Tang e Todo (2013), a central de servigos proporciona uma
melhora significativa na qualidade dos servigos e na satisfagcdo dos usuarios.
Melhora a padronizacao dos servigos prestados e auxilia na redugao dos custos.

Segundo Yamakawa et al. (2012), o principal beneficio relatado pelos que
adotaram o ITIL foi o aumento da satisfagcdo dos usuario/clientes, porém outros
foram destacados, como o alinhamento dos servigos de Tl com as necessidades de
negocios, a melhoria da qualidade dos servigos de Tl, uma redug¢do dos custos em
longo prazo, padronizagdo dos servicos e melhoria continua unida com o aumento
da produtividade.

Magalhdes e Pinheiro (2007) em sua obra destacam alguns beneficios da
implantagéo do ITIL como a melhoria na qualidade dos servigos de Tl, o alinhamento
do plano de continuidade dos servicos de Tl aos interesses da organizagao,
padronizagao dos servigos de Tl, aumento da Flexibilidade para o negocio, melhoria
na satisfacdo dos clientes/usuarios, menos tempo na resolugdao dos incidentes, e

melhor reputacao do setor de TI.

As caracteristicas do ciclo de vida do ITIL e os beneficios que provém ao

utiliza-lo podem ser observados na figura 2:
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Figura 2 - Caracteristicas e beneficios ao utilizar o ITIL.

Estratégia de servigo

- A carteira de servigos de Tl apdia a estratégia de negdcios e alinha com os objetivos de negocios.

- Decisdes de investimento de TI resulta em valor de negocio tangivel e quantificavel.

- Concentre-se no valor dos servigos de Tl em relacio acs objetivos de negdcios.

- Custos de Tl planejados concordam com o negdcio & & mantido sob controle.

- Prioridades, demanda, recursos e custos de gestio em sinlonia com as necessidades do negdcio.

- senvigos de Tl beneficia o conhecimento da indUstria e aprendizagem corporativa, através da aplicagio
de uma abordagem esfratégica para o desenvolvimento do servigo.

 Z w— —

Desenhol/Projeto de Servigo Transigao de Servigo Operacio de servigo

- Servigos de Tl projetado para - Mudangas de Tl gerenciada e - Servicos de Tl entregues e

atender os objetivos de negdcios. controlada. monitorados para atender as

- Servigos projetado para ser apto - As falhas e interrupges de necessidades de negocios e

para o efeito e apto para uso. \  servigos resultantes da mudanga expectativas.

- O custo de propriedade plangjado sa0 reduzidos. . - Servigos de Tl operado de forma

para alcangar o retorno sobre o , - Impacto inesperado para as " segura e confidvel, evitando

investimento \ operagoes de negocios do ' falhas e interrupgdes inesperadas.

- Funcionalidade, custo e desempenhao ) dia-a-dia evitados. 1 - 0s clientes capazes de alcangar |

equilibrado. ¢ - Tempo de ciclo para a mudanga /  os beneficios esperados e obler

- Risco potencial mitigados, de modo que reduziu significativamente. o valor necessario a partir do

os servicos de Tl estéo protegido contra | - Mudangas alcangadas mais rapido / setor de Tl.

ameacas de seguranga. & mais barato, buscando valor /- Incidentes e problemas tratados /

- Servigos de Tl mais estaveis e adicional, profissionalmente,

previsiveis. ' - Ritmo de mudanga cria agilidade responsavelmente, de modo
organizacional. resolver a causa raiz.

- Custos mantidos sob controle.

N A

Melhoria Continua de Servigo

- Aprender com a experiéncia.

- Servigos de Tl revisado regularmente para garantir que eles permana¢am alinhados com a
mudanga de prioridades de negdcios.

- Foco na melhoria da qualidade, redugio de custos, melhoria da eficacia e eficiéncia dos
servigos de TI.

- Servigos de Tl adaptados as novas necessidades de negocios.

- Vantagem por meio das melhorias tecnologicas.

- A agilidade organizacional criada através da melhoria da qualidade.

Fonte: Adaptado de KNELLER, 2010.

Segundo Burgoa (2011), Cater-steel, Tan e Toleman (2008), Cater-Steel,
Toleman e Tan (2006), Piske, Souza e Costa (2013) os beneficios citados s&o a
qualidade do servico, padronizagao de servigcos de TI, satisfagdo do usuario/cliente,
retorno sobre o investimento, maior alinhamento do negdécio com a TI, reducéo do
tempo de inatividade de TI, infraestrutura previsivel, maior controle da contribuicao
financeira, redugdo dos custos, e uma melhor definicAio dos papéis e

responsabilidades da equipe de Tl, bem como uma melhor reputacao.
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Como resultado da pesquisa com o foco nos beneficios do ITIL foi elaborado
uma legenda (B1,B2,B3,...., B10), conforme quadro 2, para servir como referéncia
aos beneficios que sao observados pela utilizacdo do framework ITIL e sera tratado
como uma legenda para facilmente visualizar um resumo do que foi encontrado na
literatura cientifica sobre qualidade de servigos de Tl , contidos no quadro 3.

Quadro 2 - Legenda dos beneficios ao aplicar o ITIL.

Melhoria da(o) ...
B1 Qualidade do servico

B2 Padronizacio de servicos
B3 Satisfacdo do usuanolcliente

B4 Retomo sobre o investimento
B5 Alinhamento do negécio comaTl
B6 Reducio do tempo de inatividade de Tl

B7 Infraestrutura previsivel

BB Controle da contribuicdo financeira
B9 Reducdo dos custos
B10 | Papéis e responsabilidades da equipe de Tl (moral)

Fonte: Autor

Quadro 3 - Beneficios do ITIL encontrados na literatura sobre qualidade de servigos

de TI.
Melhoria do (a)

Autores / Artigos Bl B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10
(HOCHSTEIN; ZAMEKOW; « « « «
BRENNER, 2005)

(POTGIETER; BOTHA; LEW, « « «

2005)

(CATER-STEEL; TOLEMAN;

TAN, 2006; CATER-STEEL; TAN;

TOLEMAN, 2008; BURGOA, X X X X X X X X X X
2011; PISKE; SOUZA; COSTA,

2013)

(MARRONE; KOLBE, 2010) X X X X X X X X
(KASHANCHI; TOLAND, 2006) X X X X X X
(CERVONE, 2008) X X X X X X
(HALCSIK; MARTINEZ, 1897) X X X X

(BARBOSA; ARAUJO; TORRES,

2011) X X X X X
(CRISTOFOLI; PRADO; « « « « «
TAKAOKA, 2012)

(PEDERSEN; BJJRN- « « « « y

ANDERSEN, 2011)

(TAN; CATER-STEEL; TOLEMAN,

2009) X X X X X

(TANG; TODO, 2013) X X X X
(YAMAKAWA et al., 2012) X X X
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007) X X X X X X X X
(KNELLER, 2010) X X X X X X X X X

Fonte: Adaptado de BURGOA, 2011; MARRONE; KOLBE, 2010, 2011.
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Considerando todos os beneficios apresentados até o momento, alguns
autores destacaram o aumento da produtividade no negdcio, na flexibilidade, na
inovagéo e na melhoria continua (CERVONE, 2008; BARBOSA; ARAUJO; TORRES,
2011; BRAND et al., 2011; CRISTOFOLI; PRADO; TAKAOKA, 2012; TANG; TODO,
2013; CHMILEVSKYY, 2014).

Os autores citados neste trabalho deixam visivel os avangos das capacidades
relacionadas a Tecnologia da Informagéo e o crescimento a cada momento € maior,
pois permite a utilizagcdo de novas e maiores aplicagbes em Tl, dando condi¢bes as
organizacdes de melhorar sua eficacia e eficiéncia.

Vale ressaltar que a eficiéncia esta relacionada com a prestacdo de servigos
de Tl e os custos associados com prazos previstos, ou seja, ela esta associada com
a forma como os servigos de Tl s&o entregues aos usuarios e a busca de solugdes
alternativas para atender as demandas, proporcionando a obtencdo de controle
financeiro e o uso de solugcdes padronizadas (SIMOES et al., 2011)

E a eficacia trata da capacidade de fornecer solucbes eficazes para as
demandas, ou seja, ter capacidade de atender as necessidades dos usuarios,
independente do nivel de dificuldade da demanda (SIMOES et al., 2011).

Apesar de tantos beneficios ao implantar o ITIL com foco em melhorar a
qualidade nos servigos de TI, ha muitos desafios que impedem a implementagao e o
sucesso deste framework. Destacam-se entre muitos a falta de apoio da alta
geréncia, falta de conhecimento técnico, a falta de recursos (tempo ou pessoas),
falta de financiamento, a resisténcia a mudanca, falta de metas realistas (SHARIFI et
al., 2008; KNELLER, 2010; BURGOA, 2011; MARRONE et al., 2014).

Logo, em uma pesquisa realizada pela Forrester (DONNELL, 2013), na qual
entrevistou e examinou 184 profissionais de gestao de servigos em organizagdes de
Tl, bem como consultores e fornecedores de tecnologia, constatou que a qualidade
do servico em 2013 teve um impacto positivo ao utilizar a biblioteca ITIL.

O resultado encontrado foi 73% dos profissionais confirmaram este dado e
ainda focaram que foi possivel alinhar e automatizar seus servigos e conseguiram
ter seus processos e servigos mais definidos, resultando em execucao consistente,

com menos erros, e entrega de qualidade superior.
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3 MELHORIA CONTINUA

A melhoria continua envolve projetar e implantar novos atributos de servigos
de forma que fique cada vez mais alinhado com os objetivos da organizagao e
atendendo as necessidades dos usuario/clientes (BRAND et al., 2011;
FERNANDES; ABREU, 2012; TACONI; BARROS; ZARPELAO, 2014).

Ao iniciar o pensamento sobre melhoria continua & importante obter o
conhecimento sobre o ciclo PDCA ou ciclo de Deming, como forma de certificar o
gerenciamento e aprimoramento dos processos de forma eficaz (MARTINS, 2006;
MAGALHAES; PINHEIRO, 2007; COSTA; SEDIYONO; MARWATA, 2012;
GORAYEB, 2012; SUHAIRI; GAOL, 2013).

O framework ITIL utiliza a matriz tradicional de melhoria continua PDCA que
pode ser entendido como uma ferramenta ou técnica que orienta a sequéncia de
atividades para se gerenciar uma tarefa, um processo, uma empresa, etc
(JOHNSON, 2012).

O ciclo PDCA é composto de 4 fases basicas do controle de processos:
Planejar, executar, verificar e atuar corretivamente/ajustar. O ciclo PDCA foi criado
por Shewhart, mas foi difundido por Deming (por isso também chamado de ciclo de
Deming), sendo um método bastante simples e que pode ser utilizado tanto pela
geréncia da empresa como pelos operarios (ALVAREZ, 2001; COSTA; SEDIYONO;
MARWATA, 2012; SUHAIRI; GAOL, 2013).

O ciclo PDCA tem como objetivo garantir que todos os resultados possam ser
controlados e medidos de forma que a eficiéncia de cada um possa ser ainda melhor
(CHAVES, 2014).

Os operadores e/ou técnicos utilizam o ciclo PDCA mais intensamente, pois o
seu trabalho é essencialmente o de cumprimento de padrdes e foca no controle da
qualidade e quando este vai subindo a hierarquia, o foco do PDCA ¢é visto nas
melhorias e na criagcdo de novos padrbes em busca da produtividade (CAMPOS,
2004).

O processo para aumentar a qualidade € caracterizado por um empenho
coletivo e coordenado de melhoria continua dos servicos de Tl prestados para a
organizacdo (MAGALHAES; PINHEIRO, 2007).

Segundo Magalhaes e Pinheiro (2007), a metodologia recomendada pelo ITIL

para realizagdo do processo de melhoria continua dos servicos da area de Tl é o
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PDCA (Plan, Do, Check and Act), cuja conclusdo de uma volta do ciclo ira fluir no
comego do proximo ciclo, e assim sucessivamente, como pode ser observado na
Figura 3.

Seguindo a perspectiva de qualidade continua, o processo pode ser re-
analisado e em um novo processo de mudanca podera ser iniciado (ANDRADE,
2003).

Figura 3 - Ciclo PDCA

CONCLUSEO IDENTIFICACEO DO PROBLEMA
OBSERVAGED
8 1 ,
ANALISE DO PROCESSO

PADRONIZACAD
’ AP 4 |PLANODEACEO

VERIFICACED

Fonte: CAMPOS, 2004.

As quatro fases do ciclo PDCA séao distintas e serao apresentadas a seguir
(ANDRADE, 2003):

a. Plan (planejamento) — Segundo HIRA N.AHUJA, S.P. DOZZI, 1994 o
planejamento € o modulo mais importante, onde se estipula os objetivos, sendo a
atividade principal do administrador.

Segundo Campos (2004) esta fase é para estabelecer metas sobre os itens
de controle e uma maneira (o caminho, o método) para atingir as metas propostas,
planejando as metas que serédo executadas;

b. Do (execucdo) — E o momento de tirar do papel o que foi discutido em
reunides e executar as atividades, visto que esta decidido quais serao os resultados
esperados, seja mantendo o que esta funcionando ou desenvolvendo solugbes para
o problema (MONTEIRO, 2012).
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Nesta etapa, o que foi decidido na etapa de planejamento deve ser
formalizado em um plano de agao que so6 sera praticavel se houver a existéncia de
um plano de agcédo bem estruturado (ANDRADE, 2003).

Uma das maneiras de conseguir o comprometimento da equipe € investir no
treinamento do pessoal e na conscientizagdo da equipe sobre o objetivo da empresa
em chegar aos resultados esperados e coletar as informacdes necessarias para a
verificagdo do processo (CAMPQOS, 2004);

C. Check (verificagao) — O terceiro médulo do ciclo PDCA é definido como
a fase de efetuar a monitoracdo peridédica dos resultados alcancados na etapa
anterior, verificando se o que foi planejado foi alcangado (ANDRADE, 2003;
MONTEIRO, 2012).

Badiru (1994) sugere que as acgbes da fase anterior devem ser analisadas
com questionamentos como: qual € a eficacia das ag¢des frente aos objetivos iniciais;
Qual o grau de desvio das agdes estipuladas inicialmente, e se 0s mesmos foram
aceitaveis e eficazes para se atingir os objetivos; O problema detectado pode ser
superado; As agdes tomadas foram eficazes o suficiente para se estabelecer um
padrao?

Sendo assim, Campos (2004) destaca que a partir dos dados coletados na
execucado, o mesmo deve ser comparado com o resultado alcangcado com a meta
planejada. Andrade (2003) afirma em seu trabalho que € necessario realizar além da
comparagao dos resultados, a listagem dos efeitos secundarios e verificagdo da
continuidade ou nao do problema.

Uma vez justificando a eficacia das agdes realizadas, a organizagao estara
habilitada a realizar o ultimo médulo do ciclo PDCA: A etapa Act (Agao);

d. Act (acado) — Nesta etapa é a hora de agir com o que foi avaliado e
decidido na etapa de verificagdo, sendo caracterizado pelo processo de
padronizacao das ag¢des executadas, melhorando a execugédo e corrigindo eventuais
falhas, visando a melhoria continua (ANDRADE, 2003; MONTEIRO, 2012).

Segundo Badiru (1994), as acgdes nessa fase devem ser baseadas nos
resultados positivos obtidos na fase anterior. E segundo Campos (2004) é nesta
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etapa que o usuario detecta os desvios e atua no sentido de fazer correcdes

definitivas, de tal modo que o problema nunca volte a ocorrer.

Ressalta-se nesta etapa que surge as necessidades de se iniciar um dos
processos mais importantes, e, atualmente, mais discutidos para uma organizacgéao:
o processo de melhoria continua (ANDRADE, 2003).

O objetivo do ITIL em utilizar o ciclo PDCA ¢é alcangcar a gestdo do
conhecimento, dando condi¢gdes para melhorar as decisées de Tl, conduzindo em
uma maior qualidade do servigo, produtividade, eficiéncia operacional e continuidade
de negécios (PEDERSEN, 2015).

Esta interligacao entre o ciclo PDCA e a Tl é dada pela sigla CSI (Continual
service improvement) que se organiza em implementagao e aplicagao em servigos,
garantindo a melhoria por meio de oportunidades que sao identificadas ao longo do
ciclo de vida do servigo (CROW, 2011b).

A melhoria continua do servigo possui beneficios que podem ser mensurados
através de meétricas concentradas, por exemplo, na quantidade de falhas, na
realizacao de melhorias e em conceitos como retorno sobre o investimento (ROI) e
valor sobre o investimento (VOI)(FERNANDES; ABREU, 2012).

A figura 4 apresenta o processo de melhoria em servicos com sete passos

que ocorrem dentro do ciclo PDCA com influéncia do ITIL.
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Figura 4 - Processo de Melhoria em 7 Passos.
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Fonte: Adaptado de CROW, 2011b.

O processo de melhoria de sete etapas pode ser visto como um exemplo de
uma implementacgao do ciclo PDCA, com cada um dos passos cobertos das fases do
ciclo: Plan, Do, Check, Act (CROW, 2011b). As etapas se dividem conforme abaixo:

a. Identificar a estratégia para melhoria com a intengao de identificar uma
visdo global do negdcio, quais as necessidades, a estratégia e os objetivos taticos e
operacionais;

b. Definir o que sera medido, englobar a estratégia de servigo e design de
servico, considerando que estas informacdes foram identificadas no inicio do ciclo
de vida.

A melhoria continua pode entdo comegar um novo ciclo considerando
questbes como: Onde estamos agora?; Onde queremos chegar?; E como é que
vamos chegar |1a?. Isso identifica a situagao ideal para o negécio e TI;
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C. Reunir os dados para tratar as respostas adequadas a pergunta: Sera
que vamos chegar la? Os dados inicialmente sao recolhidos (geralmente através de
operagdes de servigos) a partir de fontes diferentes com base em metas e objetivos
previamente identificados? Neste ponto os dados n&o possuem significados
(contexto) e ndo ajudam a concluir nada;

d. Processar os dados € o momento que os prazos sao coordenados e
quando ocorre o processamento dos dados de varias fontes diferentes para dar
contexto e dar condi¢gdes de comparacdes. Uma vez racionalizando os dados, pode
comegcar a analise;

e. Analisar as informagdes e os dados é a etapa que se trabalha com os
dados mais no contexto, dando condi¢gdes de comegar a responder perguntas sobre
quem, o qué, quando, onde e como, bem como as tendéncias e o impacto sobre o
negocio da organizagao;

f. Utilizar as informacgdes é o penultimo passo e 0 momento de responder
"Sera que vamos chegar 187" Nesta fase as informagbes sdo tabuladas e
apresentadas aos stakeholders a fim de apresentar os esforcos de melhoria;

g. Implementar melhoria é a ultima etapa onde o conhecimento adquirido
€ usado para otimizar, melhorar os servigos e corrigir processos. Momento em que
problemas que foram identificados recebem solugdes.

Embora estes sete passos demonstrem formar um conjunto circular de
atividades, na verdade, eles constituem uma espiral do conhecimento. Melhoria
continua é ciclica por natureza, pois existem periodos de estabilidade seguidos por
mais melhorias, em seguida, um novo nivel de estabilidade €& seguido por mais
melhorias e assim por diante (CROW, 2011b; NICHO; MOURAD, 2012).
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4 DESENVOLVIMENTO DO MODELO DE AVALIAGAO
PROPOSTO

Este capitulo apresenta as etapas para a construcdo de um instrumento de
coleta de dados. Inicialmente foram tratados os 3 critérios e logo apdés os 36
subcritérios que compdéem o modelo com a finalidade de atender e responder as
questdes apresentadas neste trabalho.

Além do instrumento, foi abordado o dimensionamento da amostra e como foi
realizada a coleta e analise dos dados, a fim de mensurar a qualidade dos servigos
de Tl na area de infraestrutura.

A metodologia utilizada nesta dissertacao é tratada a partir da definicdo dos
critérios e subcritérios para construcdo do modelo e as técnicas estatisticas

utilizadas apés a aplicagao deste modelo na UFF-CAMPOS.

41 DEFINIGAO DOS CRITERIOS

A agilidade estratégica é definida pelo conjunto de iniciativas de negdcios que
uma empresa pode facilmente implementar. Muitos elementos contribuem para a
agilidade, incluindo a base de clientes, a marca, a competéncia central, a
infraestrutura e a capacidade de adaptagao dos funcionarios(WEILL; SUBRAMANI;
BROADBENT, 2002).

Organizar e coordenar esses elementos em um grupo integrado de recursos
resulta em uma capacidade da organizagdo. Em uma pesquisa realizada pela MIT
Sloan Management Review demonstra uma correlagéo significativa entre a agilidade
estratégica e a capacidade de infraestrutura de Tl (WEILL, SUBRAMANI,
BROADBENT, 2002).

“Isto sugere que, se os gestores podem descrever a sua agilidade
estratégica desejada, em seguida, eles podem identificar a demanda de
servicos de infraestrutura de Tl [...]". (WEILL; SUBRAMANI; BROADBENT,
2002, p. 61).

Ainda segundo Weill, Subramani e Broadbent (2002), uma empresa média
gasta mais de 4,2% das receitas anuais em tecnologia da informagdo. Mesmo que
0s recursos que englobam a infraestrutura de T| estejam disponiveis, € visivel que
0s processos de gestdo necessarios para implementa-la de forma flexivel sao
menos evidentes.

Cerca de 55% do orcamento de Tl se divide em processos, ativos humanos e
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tecnologia que compreende na infraestrutura (WEILL; SUBRAMANI; BROADBENT,
2002).

Sendo assim, corroborando com o exposto acima e conforme figura 5, foram
definidos trés critérios para o instrumento de pesquisa: infraestrutura, pessoas e
processos (FREITAS; MONTEIRO, 2015a, 2015b). Os subcritérios serdao abordados

na proxima secgao.



Figura 5 - Hierarquia do estudo.
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Ohbjetivo: Os critérios que impactam na qualidade da prestacido de servicos de TI

Confiabilidade da informagio fornecida pelo setor de T1

Intepridade da Informagio fornecida pelo setor de T1

Disponibilidade da Informagio e recurse fornecida pelo setor de T1

Infraestrutura de Rede (recursos de Intranst / Internet)

Estrutura telefonica (ligagdes internas e externas)

Servidor de Dominio (Uso de qualquer computador por meio de usudrio e senha)

Infrasstrutura |-

Servidor de Arquivos (Acesso aos arquivos pessoais & sefonais de qualquer computador da institmigic)

Solugdes de Comunicagio (Mensagens instantineas - bate papo)

O controle de chamados ( acompanhamento das tarefas realizadas x selicitantes) das atividades da equipe de TI

Influencia da T1 para a redugo de custos no seu setor

A aparéncia fisica de instalagdes (fios do computador, uso de canaletas, organizagio).

Conservagio dos equipamentos de T1 entregues ao usuario

Central de servigos - sistemas de chamados como ponto de contato

Competéncias dos profissionais de TI

Mo de Obra Qualificada

Resisténcia a mudangas provenientes do setor de T1

Usabilidade da tecnologia (Facilidade do uso dos recurses oferecidos pelo setor de tecnologia)

Peszoas -

Burocracia

Aparéneia dos colaboradores da TT

Satizfacio do atendimento ao concluir uma zolicitagio

Definigio dos papéis e responsabilidade nas atividades de T1

Uzo dos computadores pelos colegas de trabalho

Manutengio Preventiva. (manutengio periodica nos hardwarss/softwares)

Treinamento dos Usuarios.

Divulgagio dos Servigos desenvolvidos pela equipe de TI

Contratagdes de servigos externo (terceirizados)

0= horarios de atendimento do zetor de T1

O tempo de rezolugio de incidentes pela equipe de T1 na universidade

Procezozz -

Identificacio dos itens de configuracio(localizagio, estado atual, nomenclatura e ete)

Inventirio de Equipamentos (decumentagio de vse / descarte / localizagio e etc)

Protecio contra roubo, furte ou dano dos Equipamentos de TI

A redugio de custos da universidade com a implantagio de servidores de arquive, impressio 2 dominio.

O controle da qualidade de servigos de T1 realizado pelo sistema de chamados

Unico ponto de contato para todas as consultas do usuirio

O processo de resolugiio de incidentes/problemas do setor de T1

Politica de seguranca

Fonte: Autor.

4.2 DEFINIGAO DOS SUBCRITERIOS

Esta secdo contém a discussdo sobre os subcritérios que explicam

0sS

critérios infraestrutura, pessoas e processos, 0s quais representam mais da metade

do orgamento do setor de Tl e influenciam no desempenho de uma organizagéo.

Por meio destes subcritérios buscou-se mensurar a qualidade dos servigos de

infraestrutura de TIl, bem como identificar quais as reais demandas dos usuarios

finais. Vale ressaltar que o instrumento ora criado por meio destes critérios e
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subcritérios foi extraido da literatura cientifica, com auxilio de normas, teses e

dissertagdes.

a. Infraestrutura: Para este critério foram definidos os seguintes
subcritérios:
o Confiabilidade da informacéo - O termo esta ligado ao crescimento e ao

sucesso relacionados a necessidade de se manter uma infraestrutura de Tl segura e
confiavel, a norma ABNT/CB-21, (2005) afirma que as redes devem ser
adequadamente gerenciadas e controladas de forma a serem protegidas contra
ameacas, devendo ser mantida a segurancga de sistemas que utilizam estas redes,
incluindo a informagao em transito (BURGOA, 2011);

o Integridade da informagao - A norma ABNT/CB-21 (2005) infere que a
integridade é quando a informagao € acessivel somente por pessoas autorizadas a
terem acesso e ha uma garantia de exatiddo e completeza da informacédo e dos
métodos de processamento (BURGOA, 2011; HUANG et al., 2011);

o Disponibilidade - Para justificar este critério € importante que haja uma
garantia de que os usuarios autorizados tenham o devido acesso aos ativos
(equipamentos de informatica) e toda informagao que desejar na hora que precisar,
com o objetivo de assegurar que 0s servicos sejam entregues dentro dos niveis
estabelecidos considerando agbes de planejamento, aspectos reativos e pro-ativos
(LEPMETS; RAS; RENAULT, 2011; ALOJAIL, 2013; LEPMETS et al., 2014);

o Infraestrutura / Rede - A infraestrutura deve possuir recursos para
atender a organizagdo em tudo que ela precisar no momento necessario incluindo
laptops, desktop, servidores e impressoras e 0s recursos de rede que devem permitir
o controle dos servigos, o controle de acesso as aplicagdes e conteudos.

A Rede promove a integragdo dos requisitos para constante mudanga no
processamento de informacdes da rede, comunicacdo de dados e processamento
para eficiéncia da mesma (CHOWDHURY; BOUTABA, 2008; KUMBAKARA, 2008;
BARREIROS et al., 2011);

° Infraestrutura / Telefonia - Este recurso deve estar sempre ativo e
pronto para atender a toda estrutura que a organizagao possui e usa, priorizando

ligacbes, ramais e estrutura necessaria para que tudo funcione integrado
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(BARREIROS et al., 2011; CRISTOFOLI, 2011; NETO; PEREIRA; MARIANO, 2012;
KUBA; GIRALDI; PADUA, 2013);

o Servidor de dominio - Este recurso armazena dados e gerencia
interacdes entre os usuarios € o dominio (rede de computadores local - intranet),
incluindo processos de logon do usuario, autenticagado e pesquisas de diretorio. Ele
controla quem tem acesso a qual recurso ou ferramenta, seja arquivos ou hardware
(BENZ, 2008; PINTO; GRAEML, 2011; SILVA, 2012);

o Servidor de arquivos - O recurso oferece ao usuario um ponto
centralizado na rede para armazenamento e compartilhamento de arquivos que esta
sempre disponivel em qualquer local e computador da organizagao (ABNT/CB-21,
2005, 2005; MARTINS, 2006; TACONI; BARROS; ZARPELAO, 2014);

o Solugdes de Comunicacdo Web - E o recurso que une o usuario e o
prestador de servigos por meio de mensagens e um completo atendimento via WEB,
com atendimento online por chat, abertura de chamados, criagdo de FAQs,
disponibilizacdo de documentos, historicos dos atendimentos, etc(COLLIER;
MEYER, 1998; TUTTLE; VANDERVELDE, 2007; BARREIROS et al., 2011);

o O controle de chamados - Um sistema que controle os chamados
técnicos, que gerencie seus atendimentos e permita aos usuarios finais o controle
dos pedidos, sendo estes armazenados em uma base de dados. A abertura de
chamados pode ser feita através de uma central telefénica ou via WEB no endereco
da intranet respectivo (ISACA, 2008; CROW, 2011c);

o Influéncia da Tl para redugao de custos - Esta demanda implementa
um processo de tomada de decisao que prioriza a alocagédo dos recursos de Tl em
projetos, manutengdo e operagao visando maximizar a contribuicdo da TI na
otimizagcdo dos retornos do programa de investimento (HABTAY, 2012; CATER-
STEEL; LEPMETS, 2014);

o Aparéncia fisica de instalagbes, equipamentos e materiais de
comunicagao - Este item atende simplesmente a aparéncia das instalacdes fisicas,
dos equipamentos e dos materiais de comunicag¢ao, sendo que a imagem do setor e
de toda empresa é formada pelo cliente no momento de sua percepg¢ao da qualidade
dos servigos (JURAN; GODFREY, 1998; CATER-STEEL; LEPMETS, 2014);
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° Conservacgao dos equipamentos de Tl - Na questdo de conservacao &
importante que haja a manutengao preventiva, visando sua limpeza geral, sendo
realizado independente do equipamento apresentar problemas ou defeitos.

E neste ramo é importante observar a poeira, a umidade e o calor, que com o
tempo, danificam a maquina. Neste caso analisar a conservacao por meio de
manutengdo preventiva € um fator que avalia muito a qualidade do setor de
tecnologia de Tl (SUAREZ, 1992; JURAN; GODFREY, 1998);

o Central de servigos / sistemas de chamados como ponto de contato -
Este recurso ndo é um processo ITIL, mas uma fungdo que tem como objetivos
principais estabelecer um ponto uUnico de contato com o objetivo de facilitar a
restauragdo do servico o mais breve possivel e comunicar usuarios sobre suas
demandas, ou seja, atua como peca chave no gerenciamento do ciclo de vida do
chamado (CORTES, 2005; ROS, 2009).

b. Pessoas: Para este critério foram definidos os seguintes subcritérios:

o Competéncia - Ao avaliar este item sera possivel verificar o
investimento em pessoas, pois a contratagdo de profissionais de reconhecido
talento, agrega valor ao servico de forma direta e posteriormente com uma boa
competéncia profissional, pode ser um indicativo de que a organizagdo pode iniciar
ou manter com o programa de capacitagao e aumentar o nivel de qualidade de seus
servigos (BUTTLE, 1996; JURAN; GODFREY, 1998);

o Mao de obra qualificada - Na questdo abordada é indiscutivelmente
que esta seja uma das principais causas de sucesso ou fracasso de uma
organizagdo, somando com outros fatores, o resultado pode ser um funcionario
capacitado e pronto pra recompensar o valor investido em sua capacitagao (JURAN;
GODFREY, 1998; NISSANKE; THORBECKE, 2010; RUBALCABA, 2013);

° Resisténcia a mudangas - Para justificar este item vale conhecer que
ha duas espécies de barreiras: As internas que € a centralizagcao administrativa, que
nao aceita evolugdo com o receio de perder o poder; e a externa que ¢é a influéncia
de grupos informais que em geral promovem a resisténcia a mudangas, veiculam
informacdes falsas, ou parcialmente verdadeiras que afetam a moral da instituicdo e
geram conflitos (JURAN; GODFREY, 1998; GEHRMANN, 2010; COSTA, 2012);
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o Usabilidade da tecnologia - Este critério avalia a medida na qual um
produto ou servigos pode ser usado por usuarios especificos para alcangar objetivos
especificos. Em busca da qualidade com que o usuario atinge os objetivos e
satisfacdo, com a auséncia de desconforto e presenca de atitudes positivas
(ABNT/CE-21, 2002; CRISTOFOLI, 2011);

o Burocracia - Este critério identifica o impacto dos profissionais que
usam da burocracia para manter seu poder sobre as decisdes que influenciam o seu
trabalho, como as condi¢cdes de trabalho, o sistema de promocgao e a distribuigcao
dos recursos (DUSSAULT, 1989; BARREIROS et al., 2011; PATANAKUL; CHEN;
LYNN, 2012);

o Aparéncia dos colaboradores - Este critério vem do conceito da
tangibilidade, sendo este um critério importante de sustentagdo dos negdcios
voltados ao servigo. Uma vez que a realizagdo do servigo esta intrinsecamente
ligada as pessoas e nao so6 a forma com que elas executam seu trabalho (know-
how), mas também na forma com que se apresentam, comunicam e interagem com
o consumidor. (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985, 1988);

o Satisfacdo pos-atendimento - Avaliar este critério na dimensdo de
pessoas é acreditar que no final de um atendimento o maior grau da gestdo da
qualidade € a satisfagdo do usuario e que a exceléncia desta satisfacdo s6 pode ser
alcangada através de servigos eficientes quando relacionado com uso dos recursos,
e eficaz com a satisfagdo de metas, objetivos e requisitos (ISACA, 2008;
CAVALCANTE et al., 2011; CROW, 2011e; PENA; VICENTE; OCANA, 2013);

o Papéis e atividades do setor de Tl - Ao definir este critério objetiva-se
abordar que ha um responsavel para cada processo de Tl e claramente ha uma
definigho dos papéis e responsabilidades de cada responsavel(VALLS;
VERGUEIRO, 2006; SILVA, 2012);

o Uso dos computadores pelos colegas de trabalho - Este critério avalia a
visdo do usuario de acordo com a usabilidade dos equipamentos pelos seus colegas
de trabalho. Bem proximo ao conceito de usabilidade, porém na perspectiva de

avaliar a forma de utilizar o equipamento ou o proprio servigo (ABNT/CE-21, 2002).

C. Processos: Para esta dimensao foram definidos os seguintes critérios:
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o Manutengcdo preventiva - Na dimensao de processos, mensurar a
manutengdo preventiva € uma abordagem que infere na simultaneidade, no qual
considera que equipamentos de informatica sdo constantemente utilizados por
multiplos usuarios, sendo muito dificil prever quando e em qual equipamento
ocorrera alguma falha durante tal uso. Este € o motivador para realizar manutencao
preventiva com o intuito de reduzir ao maximo a ocorréncia de possiveis falhas,
isentando os usudrios de suas consequéncias (JURAN; GODFREY, 1998;
KNELLER, 2010; LEPMETS et al., 2012b; HU et al., 2014);

o Treinamento de usuarios - A importancia deste critério € o nivelamento
do conhecimento de todos os membros do grupo, até mesmo do lider,
concentrando-se a capacitagao nas habilidades e atitudes das pessoas e, em menor
grau, em relagdo aos seus conhecimentos, tratando de temas que envolvem
funcbes, cooperacdo, solugcdo de conflitos, comunicacdo interpessoal e inter-
funcional, atitudes, compromisso etc. Estes temas sendo desenvolvidos formam um
profissional completo (ROSES; HOPPEN; HENRIQUE, 2009; KNELLER, 2010;
PATANAKUL; CHEN; LYNN, 2012);

° Divulgacédo dos servicos de Tl - Ao avaliar este critério € de suma
importancia conhecer os meios de divulgacao dos recursos e beneficios que o setor
de tecnologia disponibiliza. Assim como reunides, folders, boletins, cartazes, sites e
outros (ABNT/CB-21, 2005; KOETZ; SANTOS; KOPSCHINA, 2009);

o Contratacao de servigcos externos - Este critério avalia a contratacao de
servigos terceirizados, que é quando uma empresa ou grupo externo a organizagéo
fornece servigos e/ou produtos, deixando de contratar funcionarios que atendam a
demanda (ABNT/CB-21, 2005; CRISTOFOLI, 2011; COSTA, 2012);

o Horarios de atendimento - Essa unidade avalia a flexibilidade de
horarios do setor de TI, nas condigbes que o setor deve possuir horarios de
atendimento diversificados, principalmente para incluir todos os horarios de
funcionamento da organizacéo (SPILLER et al., 2006; XAVIER; DUARTE, 2008);

° Tempo de resolugao de incidentes - No critério incidente o processo de
resolucdo do mesmo demanda um tempo e este precisa ser bem aplicado para nao
gerar retrabalho ou transformar o incidente em um problema real. O tempo de
solucao do incidente deve ser aplicado a fim de identificar solugbes permanentes,

resultando em menos tempo de downtime (indisponibilidade do servigo) dos servigos
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e menos tempo de interrupcéo de sistemas criticos para o negécio (CORTES, 2005;
NETO; PEREIRA; MARIANO, 2012; SEBAAOUI; LAMRINI, 2012);

o Identificagcdo dos itens de configuragdo - Este critério avalia a
identificacédo e o controle dos equipamentos (ativos) de Tl e sua configuragdo. O
objetivo é garantir sua integridade ao longo do ciclo de vida, controlando as
informacdes sobre todos os componentes da infraestrutura, como localizagao,
nomenclatura, recursos e etc (SILVA, 2007; ISACA, 2008);

o Inventario de equipamentos - Avalia o processo de documentagao dos
ativos de TI, neste caso os hardwares, com sua identificacdo, controle, uso,
remanejamento e descarte. O setor de tecnologia é capaz de identificar seus ativos
e seus respectivos valores e importancia, fornecendo niveis de protecao
proporcional aos mesmos (JURAN; GODFREY, 1998; ABNT/CB-21, 2005; SOUSA,
2013);

o Protecao contra roubo, furto ou dano dos Equipamentos de Tl — Este
critério necessita de muita atencdo pelo fato do setor de infraestrutura de TI lidar
com equipamentos e acessorios com alta facilidade de ser transportado e muitas
vezes nao rastreado. Sendo esta uma vertente da seguranga da informacao e
também vivenciada na area de software (ABNT/CB-21, 2005; BENZ, 2008;
BENLIAN; HESS, 2011; JOHNSON, 2012);

° Reducdo de custos - Avaliando este critério o usuario estara
informando se o servico € prestado com qualidade visando reducédo de custos,
economia e a satisfacdo dos que utilizam os servicos (CORTES, 2005; ROS, 2009;
OLIVEIRA, 2011). Neste caso se o0s processos provenientes dos recursos
disponibilizados funcionam no intuito de reduzir os custos;

o Controle da qualidade de servicos de Tl - Avaliagao do sistema de
chamados no controle da qualidade, verificando as técnicas operacionais e
atividades utilizadas para atender aos requisitos da qualidade, sendo uma avaliagéo
global do sistema que gerencia o processo do setor (SUAREZ, 1992; BELLUZZO;
MACEDO, 1993; ANDRADE, 2003);

o Unico ponto de contato para consultas - Este critério é para avaliar o
gerenciamento dos servicos e incidentes, permitindo o uso eficaz do sistema de TI
com foco em prover respostas por meio de consultas por parte dos usuarios finais
(OLIVEIRA, 2011; PORCIUNCULA, 2012);
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° Processo de resolucdo de incidentes - Este critério avalia o ciclo de

vida de um incidente antes que vire um problema e cause impacto na produgao dos
usuarios. Sendo assim, este critério analisa o processo de recuperag¢ao do servico
baseado na solicitacdo e/ou reclamacdo do usuario (CORTES, 2005; ROS, 2009);
. Politica de segurancga - Avalia a orientagdo e 0 apoio para a seguranga da
informacdo com uma politica clara, demonstrando apoio e comprometimento por
parte de todos os funcionarios com a seguranca (ABNT/CB-21, 2005; RIBEIRO et
al., 2012).

4.3 ORGANIZAGAO DO INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

O instrumento de pesquisa para coleta de dados foi estruturado em trés
blocos, conforme abaixo:

Bloco | — Neste bloco o respondente avalia cada critério utilizando a escala
ordinal de cinco pontos, cujos conceitos e valores foram denotados por: nada
importante (1), pouco importante (2), neutro (3), importante (4) e muito importante
(5). Os usuarios também julgam o desempenho do setor de Tl a luz de cada item
utilizando uma escala de 5 pontos, cujos conceitos e valores foram denotados por:
muito ruim (1), ruim (2), neutro (3), bom (4) e muito bom (5). Julgamentos nao
fornecidos foram substituidos pelo valor médio obtido para o item em questéao.

Caso o respondente nao tivesse condi¢cdes para avaliar devido a falta de
experiéncia ou conhecimento, ele tinha a op¢cdo NA (nenhuma das alternativas).

Vale ressaltar que uma escala ordinal € uma escala de classificacdo em que
sao concedidos numeros a objetos para apontar até que ponto os numeros irao
possuir alguma caracteristica. E comum chamar de escala ordinal as classificacdes
onde haja comparagdes, classificacbes por ordem, categorias itemizadas,
comparagées em pares, etc (AAKER; KUMAR; DAY, 2007; NARESH K.
MALHOTRA, 2011);

Bloco Il — Neste bloco o respondente mede de forma geral o desempenho do
setor de tecnologia de Tl utilizando a escala ordinal avaliando de muito bom com a
nota 5 até muito ruim com a nota 1. E teve condi¢cdes de avaliar de forma geral a
satisfacdo com os servicos prestados utilizando uma escala de muito satisfeito com

a nota 5 até muito insatisfeito com a nota 1;
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Bloco Ill — Neste bloco buscou-se obter o perfil do respondente com sua faixa
etaria, género, setor, escolaridade e nivel de escolaridade contratada, o vinculo
empregaticio, tempo deste vinculo e sua cidade de origem.

O questionario utilizado nesta pesquisa teve melhorias durante sua aplicacao
conforme publicagbes de MONTEIRO; FREITAS, 2015a, 2015b, seguindo as
adaptagdes sugeridas pelos respondentes e orientador sem alterar o objetivo inicial.
A ultima versao deste questionario que foi aplicado € apresentada no apéndice A.

As maiores mudancas identificadas foram:

a. A melhoria na clareza das afirmativas;

b. Generalizar o assunto de forma a facilitar o entendimento por pessoas
fora da area da TI;

C. Alterar o bloco onde os respondentes preenchem suas préprias
informacdes (perfil);

d. Remover um critério por ser irrelevante a proposta da pesquisa e nao

colaborar na problematica apresentada.

44 FERRAMENTAS ANALISE E INTERPRETAGAO

Neste tépico sera abordado as ferramentas de auxilio a decisdo no qual serao
levantadas as definicbes e particularidades referentes ao alfa de cronbach para
verificar a confiabilidade. Para definir as prioridades e implicagdes dos critérios, a

regressao linear multipla, ipa e quartil sdo utilizadas.
4.4.1 ALFA DE CRONBACH

Considerando o caso exposto neste trabalho € inaceitavel uma pesquisa se
sustentar com base em informacgdes obtidas por meio de um método de pesquisa
que carece de validade e confiabilidade e busca-se minimizar este gap com a
aplicagao do Alfa de Cronbach, que verifica se os dados obtidos de um questionario

sao confiaveis.

Tratado por Cronbach (1951) como coeficiente de equivaléncia, o coeficiente
Alfa de Cronbach (a) € uma das estimativas da confiabilidade aplicada em pesquisa
apods aplicacao do questionario.

Segundo Freitas e Rodrigues (2005), o coeficiente (a) é um dos

procedimentos estatisticos mais utilizados para mensuracao de consisténcia interna



49

no momento da investigagdo da confiabilidade de questionarios por meio da
correlagao dos itens do questionario entre si e com o resultado geral da pesquisa.

Considerando que todos os critérios estejam utilizando a mesma escala de
medicdo, € possivel calcular o coeficiente (a) através da variancia dos critérios
individuais e das covariancias entres os critérios utilizando a equacédo 1
(CRONBACH; SHAVELSON, 2004):

- -2

onde: k € o numero de critérios do questionario;
S?i é a variancia de cada critério e
St é a variancia total do questionario, determinada como a soma de todas as variancias.

Freitas e Rodrigues (2005), levantam a situacdo critica em que os
respondentes ndo preenchem alguns itens do questionario, seja por falta de
vontade, por ndo saber responder ou apenas por esquecerem de responder e de
acordo com as possiveis solugcbes nestes casos, o autor optou substituir os
julgamentos em branco pela média dos valores dos julgamentos do item.

De acordo com o valor do (a) a tabela 1 indica se a confiabilidade do
questionario € muito baixa, baixa, moderada, alta ou muito alta, sendo possivel
aceitar o valor de (a) minimo de moderado ((a) >0,60) para atender a confiabilidade
de um questionario utilizado para mensurar a qualidade da prestacao de servicos de
TI.

Tabela 1- Classificagdo da confiabilidade a partir do coeficiente a de Cronbach.
Confiabilidade Muito Baixa Baixa Moderada Alta Muito Alta

Valor de a a<0,30 030<a=<060 060<a=<0,75 0,75<a=0,90 a>0,90
Fonte: FREITAS; RODRIGUES, 2005.

Quatro definicdes para o termo confiabilidade e os respectivos métodos para

sua estimacéao s&o definidas por Cronbach (1947):

» Definicdo 1 — Aborda o coeficiente de estabilidade, considerando a
confiabilidade sendo o grau com que o resultado de um teste se encontra imutavel

de forma individual em qualquer momento;
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« Definigdo 2 — Aborda o coeficiente de estabilidade e equivaléncia,
considerando a confiabilidade sendo o grau com que o resultado de um teste se
encontre com as diferengcas imutaveis nos elementos gerais e de grupo definidos
pelo teste;

« Definicdo 3 — Aborda o coeficiente de equivaléncia, considerando a
confiabilidade sendo o grau que o resultado de um teste mostra o status do
respondente presente nos elementos gerais e de grupo definidos pelo teste. Os
testes de consisténcia interna sdo geralmente medidos pela equivaléncia;

» Definicdio 4 — Aborda uma possivel autocorrelacdo, considerando a
confiabilidade sendo o grau em que o resultado do teste indica uma discrepancia

individual em qualquer situagéo no presente momento.

Vale ressaltar que até os dias atuais ha uma forte influéncia do artigo de
Cronbach (1951) devido ao seu papel inovador e bem explorado no meio académico
com mais de 22.000 estudos citados segundo Cho e Kim (2014), porém pouco
difundido nos estudos voltados a engenharia, conforme estudo de Matthiensen
(2011).

Ap0s validar o modelo de pesquisa com o Alfa de Cronbach, esta informacéao
tera forte impacto na mensuracao da qualidade dos servigos de infraestrutura de Tl e
na busca de um setor de servicos alinhado com as necessidades reais dos usuarios

finais.
4.4.2 REGRESSAO LINEAR MULTIPLA

Nesta etapa, é abordada a técnica multivariada de dados conhecida como
analise de regressao, que segundo Hair et al.(2009) é a técnica de dependéncia
mais usada e multifuncional para tomada de decisoes.

A analise de regresséao é utilizada para explicar a variagdo em uma variavel
dependente de acordo com um conjunto de variaveis independentes, podendo ser
utilizada das seguintes maneiras, segundo Naresh K. Malhotra (2011):

a. Verificar se existe uma relagdo, ou seja, determinar se as variaveis

independentes explicam uma variagao significativa na variavel dependente;
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b. Apurar a forca da relagédo, determinando quanto da variacdo na variavel
dependente pode ser explicada pelas variaveis independentes;

C. Determinar a estrutura ou forma da relacdo: a equagdao matematica
relacionada as variaveis independentes e dependentes;

d. Prever os valores da variavel dependente;

e. Controlar outras variaveis independentes ao avaliar as contribui¢des de
uma variavel especifica ou um conjunto de variaveis.

Na analise de regressao sera abordada a técnica de regressao multipla a qual
garante que variaveis independentes (duas ou mais) expliqguem uma variavel
dependente. Esta explicagdo ocorre quando as mudangas que ocorrem nas
variaveis independentes explicam a variavel dependente (HAIR et al., 2009;
GUJARATI; PORTER, 2011; NARESH K. MALHOTRA, 2011).

Neste contexto ha uma motivacdo em interpretar a importancia relativa de
cada variavel do modelo, bem como suas covariancias e correlagbes e a partir
destas analises, retirar as variaveis que mais atendem a mensurag¢ao da qualidade
dos servicos de TI.

As variaveis independentes sdo os 36 critérios do modelo aplicado com 203
respondentes (observacgdes), e o modelo de previsdo é dado pela equagédo 2 e é

estimado pela equagéao 3:

Y = Bo + B1X1 + B2Xy + B3X5 + -+ P3eX36 + € (2)

?: O(+b1X1+b2X2+b3X3++ b36X36 (3)

Onde, Y é o valor estimado de Y; 8, é o coeficiente linear; B, B, --B;, s@o os coeficientes de
regresséo parcial; a € o valor estimado de B; by, b,, ...bss que s&o os respectivos valores estimados
de B,,B,, - B, €, € € o termo do erro associado a i-ésima observagéo.

Segundo Hair et al.(2009), o método dos minimos quadrados ordinarios busca
a menor diferenga entre os valores reais observados na pesquisa realizada e os
previstos da variavel dependente, onde os coeficientes de regressao sao estimados
de modo a minimizar o soma total dos quadrados dos residuos.

Segundo Guijarati e Porter (2011), raramente é realizada uma pesquisa com

toda a populacdo, e para estimar esta populagdo utiliza-se uma amostra. Na
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regressao, o método dos minimos quadrados ordinarios busca minimizar a distancia
entre os valores observados e os valores previstos.

Para atingir este objetivo calcula-se a soma dos residuos pela equagao 4 de
tal forma que seja a menor possivel, pois os residuos recebem a mesma importancia
independente de quao proximos ou distantes estejam das observagdes individuais
em relacdo a funcdo de regressao, realizando a melhor adequagdao dos dados

previstos.

Der= > -y (4)

Neste estudo, Y, é estimado por Y,(IQS,), indice da Qualidade de Servigo
segundo a percepgao do usuario dos servicos de infraestrutura de Tl a, obtido pela
expressdo 5. 1, é o Grau de Importancia atribuido pelo usuério a ao item i e, Di, é o

Grau de Desempenho atribuido pelo usuario a ao item i.

k k

10S, = Z(I;.D;)/z I (5)

i=1 i=

O modelo foi construido utilizando o pacote estatistico Statistical Package for
Social Sciences (SPSS) versdo 20. A variavel dependente considerada foram os
valores do indice da qualidade de servigo (IQS,), e como variaveis independentes, o
grau de desempenho médio do usuario em relagdo a cada item 1QS;.

Visto que o unico proposito do uso da analise de regressédo € a previsao, a
multicolinearidade nao é vista como um problema grave, porque quanto mais alto for
0 R2, e os coeficientes de regressao individualmente significativos (valores t mais
altos), melhor sera a previsdo (PREARO, 2008; GUJARATI; PORTER, 2011).

Visto o que foi esclarecido acima, para a analise da multicolinearidade neste
trabalho, plotou-se a matriz de correlagdo em que os coeficientes estimados sao
realizados pela estimacao de Pearson.

Neste trabalho serdo observados os coeficientes de correlacdo de Pearson

que € uma medida de associagao linear entre variaveis, ou seja, € uma medida da
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variancia compartilhada entre duas variaveis (FILHO; JUNIOR, 2009). A férmula

para o calculo € obtida pela equacgao 6.

= B () () eor = 27

n— Sx

O coeficiente de correlacdo Pearson varia de -1 a 1 e o valor sugere a forca
da relacédo entre as variaveis, bem como o sinal indica se a diregdo é positiva ou
negativa (FILHO; JUNIOR, 2009; HAIR et al., 2009).

Assim definido uma associacio linear entre duas variaveis que se encontra
entre -1 e + 1, entende-se que quanto mais préximo de -1 ha indicagdo de
associagao negativa perfeita e quanto mais proximo de +1 indica associagao positiva
perfeita e quando o valor for 0, ndo indica nenhuma relagédo (HAIR et al., 2009;
GUJARATI; PORTER, 2011).

Todavia, a correlagdo de Pearson segue como uma orientagao para deixar o
modelo mais alinhado, diminuindo a variancia entre os critérios e segundo Filho e
Junior (2009), valores extremos (0 e 1) ndo sdo facilmente encontrados e os
pesquisadores definem a interpretagcdo dos coeficientes como r = 0,10 até 0,30
(fraco); r = 0,40 até 0,6 (moderado); r = 0,70 até 1 (forte), e sendo assim quanto
mais proximo de +1, maior € o grau de dependéncia estatistica entre as variaveis
independentes.

Ao ponto que ao eliminar as variaveis do modelo com forte dependéncia
melhor ficara o modelo e caso haja incertezas pode-se utilizar a estatistica t (menor
valor) para definir qual variavel eliminar em caso de valores iguais ou muito
préximos de r.

Ao realizar a correlacido entre as variaveis independentes € possivel melhorar
as previsdes reduzindo os erros de previsao.

Os coeficientes de correlagao parcial, que é o valor que mede a forgca da
relacdo entre a variavel dependente e uma unica variavel independente, buscando
identificar a variavel independente com maior poder preditivo (HAIR et al., 2009).

Os coeficientes de correlagcéo parcial tendem a ser mais significativos que o

coeficiente de Pearson, considerando que as variaveis independentes também
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possuem correlagdes entre elas, o que pode dar oportunidade de ocorrer algum
engano durante a interpretagdo (RIBEIRO; FREITAS, 2012).

Na analise dos intervalos de confianca € possivel observar o coeficiente de
regressao parcial com maior limite superior, que significa que a variavel € a que mais
contribui para o indice de qualidade estabelecido (IQS). E coeficiente de regressao
parcial com menor limite inferior denota a que menos influencia para a variacao do
IQS (RIBEIRO; FREITAS, 2012).

O coeficiente de determinagédo(amostral), ou seja, valor de r2? & o indicador
mais comum para ser usado quando se pretende medir a qualidade do ajustamento
de uma linha de regress&o. Possui os limites de 0 < 72 < 1 e caso o r2seja igual a 1
evidencia um ajustamento perfeito e se for igual a 0 ndo ha nenhuma relagéo entre o
regressando e o regressor (GUJARATI; PORTER, 2011).

Além do exposto vale ressaltar que o r? é mais significativo que (r). O r?
indica a proporgéo da variagao da variavel dependente explicada pela(s) variavel(is)
explanatéria(s) enquanto o (r) ndo possui esta informacédo (GUJARATI; PORTER,
2011). A equagao 7 tem a forma que se calcula o r2, sendo o somatério da soma
dos quadrados explicados pela regressao, divididos pela soma total de quadrados.
o _ XY —Y)*_ SQE

L(i—v) SeT

(7)

Para complementar este estudo é analisado os erros na previsao dos dados
da amostra, ou seja, residuos, que sao simplesmente as diferencas entre os valores
observados com os valores estimados para a variavel dependente (HAIR et al.,
2009; GUJARATI; PORTER, 2011; NARESH K. MALHOTRA, 2011).

E na andlise de residuos que verifica se as suposi¢cbes da andlise de
regressao foram satisfeitas. Sem esta analise ndo é possivel afirmar que os erros na
previsdo sao um resultado da auséncia real de relacdo entre variaveis ou falta de
acomodagédo dos dados no modelo (RIBEIRO; FREITAS, 2012).

A andlise de residuos pode ser realizada pela linearidade do fenbmeno, o
qual verifica a linearidade da relacédo entre variaveis dependentes e independentes
segundo o grau em que a variagdo na variavel dependente é associada com a
variavel independente (HAIR et al., 2009).

A linearidade é observada por meio de graficos de residuos, que pode ser

observada no grafico de regressdo parcial, caso haja mais de uma variavel
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independente relacionada com uma variavel dependente (HAIR et al., 2009;
RIBEIRO; FREITAS, 2012)

Ainda por meio de graficos de residuos é possivel identificar se ha
heteroscedasticidade, que é a presenca de variancias desiguais, sendo estas as
violagbes mais comuns de suposigdes (HAIR et al., 2009). O grafico analisado deve
ser o grafico de residuos versus valores previstos para a variavel dependente e a
comparagao com o grafico nulo.

Pela analise do histograma de residuos é possivel verificar a normalidade da
distribuicdo dos termos de erro. A analise é feita de forma visual buscando uma
distribuicdo que se aproxime da normal (HAIR et al.,, 2009; RIBEIRO; FREITAS,
2012). Vale ressaltar que este grafico fica muito dificil de interpretar com amostras

menores, devido a ma formagao da normal.

Com estes métodos a analise de regressao linear multipla auxiliou de forma
satisfatéria no estudo de caso, esclarecendo ainda mais a problematica desta

dissertacao.
4.4.3 ANALISE DOS QUARTIS

A anadlise dos quartis, segundo Freitas, Manhdes e Cozendey (2006), tem
como objetivo identificar os itens criticos que devem ser priorizados com o intuito de
melhorar a qualidade dos servicos prestados, podendo ser entendido como um
recurso para classificagao de prioridades.

Considerando a abordagem de Freitas e Monteiro (2015b) esta € uma analise
segundo a média ponderada ou medida de tendéncia central, que € o indicador
representativo da qualidade dos servigos do setor de Tl a luz dos critérios.

De acordo com Freitas e Cordeiro (2011), os Quartis sdo valores que dividem
os niveis de prioridades, sendo considerados como valores de fronteira, definidos
como nivel de prioridade (Critica, Alta, Moderada ou Baixa).

Esta técnica classificou a prioridade de cada item em regides criticas,
considerando para tal os valores do Grau de Importancia Médio (Gl) e do Grau de

Desempenho Médio (GD) a luz de cada item a partir das percepg¢des dos usuarios.
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Os Graus de Importdncia médios de cada subcritério e os Graus de
Desempenho médios do setor de Tl foram utilizados como dados para o calculo da
Média Ponderada.

Na relagéao dos critérios nas regides de prioridade critica, os valores da média
se dividem em 4 quartis, sendo que o primeiro quartil referente aos 25% é
caracterizado como prioridade critica. Os proximos critérios mais criticos seriam
aqueles cujos valores estariam entre o primeiro e o segundo Quartil (itens de Alta
Prioridade), correspondente a regiao entre 25% e 50% e assim por diante.

A analise dos Quartis foi representada com as regides criticas identificadas
por cores e pelas denominacgdes: Prioridade Critica, cinza mais escuro; Prioridade
Alta, cinza menos escuro; Prioridade Moderada, cinza claro; e Prioridade Baixa, em

cinza mais claro.

Com o intuito de auxiliar na mensuragcao da qualidade dos servigos de TI
prestados ao usuarios finais, vale ressaltar que estes valores foram obtidos segundo
a avaliagao dos professores, funcionarios e bolsistas e encontram-se no capitulo 5.
Sendo este um direcionamento para obter um setor de servigos voltado a

infraestrutura de Tl alinhado com as necessidades reais dos usuarios finais.
4.4.4 MATRIZ ANALISE IMPORTANCIA-DESEMPENHO (IPA)

A Analise de Importancia-Desempenho é um instrumento util que foi
desenvolvido por Martilla e James (1977) e reflete as informagdes necessarias para
apoiar as decisdées do dia a dia da gestdo, tais como desempenho de certa
caracteristica do servigo/produto, a eficacia de uma promogéo, a entrega do produto,
seja este tangivel ou n&o, a eficacia operacional, a aprovagao do nivel de servigo, e
a intencado de compra (DUKE; MOUNT, 1996).

A construcado deste instrumento ocorre por meio de um grafico sobre uma
matriz. Utiliza-se o calculo das médias de cada critério de desempenho e
importancia, e em seguida o calculo da meédia global. Estas médias globais
encontradas sao utilizadas para a definicdo dos eixos transladados, que sido o
Desempenho no eixo x e Importancia no eixo y. Apos definir os eixos utiliza-se o
valor médio de cada um para marcar os pontos e realizar a analise dos quadrantes
(FREITAS; MORAIS, 2012; FREITAS; MONTEIRO, 2015a).
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Os valores médios de cada critério sdo plotados em um grafico dividido em
quatro quadrantes, constituido com base nos valores meédios das avaliagdes de
percepcao de importancia e desempenho. Os valores sdao entdo analisados de
acordo com a sua posicdo no quadrante da matriz, sendo eficaz quando utilizados
na gestdo do servico, uma vez que enfatizam os principais pontos a serem
melhorados ou mantidos na prestacdo do servico (GONCALVES et al.,, 2014;
FREITAS; MONTEIRO, 2015a).

As descrigdes dos quadrantes compostos na matriz IPA (figura 6) podem ser
observadas a seguir:

o Quadrante |: aloca os itens que precisam de esforgcos e atencao
imediata para melhorar, o chamado ‘concentrar aqui’;

o Quadrante IlI: destina-se aos itens que precisam manter um bom
trabalho, pois estdo atendendo bem no desempenho e na importancia. Indicam que
os clientes estéo satisfeitos com o servigo ou o produto ("manter o bom trabalho") e
que pode haver "oportunidades" para ganhar uma vantagem no mercado;

o Quadrante lll: designa itens com baixa prioridade e que nao precisam
de muita atencdo, mas esta pode ser uma area de "fraqueza" que uma empresa
competitiva pode explorar;

o Quadrante IV: aplica-se aos itens que estao possuindo algum excesso,
que precisam ser revistos, mas também podem ser uma "resisténcia" para atrair

novos clientes.

Figura 6 - Matriz IPA.

Alta Importancia

2 Concentrar aqui Manter o bom trabalho =
s 53
<3}

g (Ameagas) (Oportunidades) b=
2 @
@ 3
2 B
o =1
£ 1l \Y :

Baixa prioridade Possivel excesso
(Fraqueza) (Resisténcia)

Baixa Importancia

Fonte:DUKE; MOUNT, 1996; FREITAS; MORAIS, 2012; MARTILLA; JAMES, 1977.
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Segundo Oh (2001) devido a sua facil aplicabilidade, a possivel simplicidade e

conveniéncia nao devem ser os parametros predominantes ao selecionar e utilizar

um quadro de investigagdo. Sendo assim, varias pesquisas estdo sendo realizadas

utilizando este instrumento e estudos recentes que usaram a IPA sdo destacados no

quadro 4:

Quadro 4 - Aplicacdes da IPA.

Autores

Descrigéo

(BINDU; KANAGARAJ, 2013)

Avaliagédo da importancia e da satisfagdo com os
servigos voltados ao turismo com a finalidade de
fornecer uma visao estratégica para os gestores,
incluindo alocacgao de recursos e mudangas
operacionais.

(GONCALVES et al., 2014)

Avalia e destaca a IPA como ferramenta de gestédo para
medir a qualidade de servigos odontoldgicos. O estudo
foi realizado em quatro empresas no Brasil.

(DUKE; MOUNT, 1996)

Os autores buscaram explicar as fases para a
implantagdo da matriz importancia-desempenho e os
beneficios para a gestao ao utiliza-la.

(FREITAS; MORAIS, 2012)

Identifica os niveis de exigéncias dos clientes de
servigos bancarios. A IPA utilizada foi adaptada com a
insercao do calculo do “Erro padrao” dos valores de
importancia e de desempenho, para cada critério,

dando mais credibilidade a IPA Tradicional.

(CORDEIRO; FREITAS, 2011)

Aborda a aplicagdo do método dos 100 pontos e do
emprego da analise importancia-desempenho (IPA)
para realizar a avaliagdo da qualidade de um produto
de software.

(AININ; HISHAM, 2008)

Utiliza a IPA para obter uma pesquisa de satisfagao dos
usuarios finais referentes a atributos dos sistemas de
informagdo em uma empresa de Tl da Malasia.

(JAIRAK; PRANEETPOLGRANG, 2013)

Identificar a situacao atual e futura para o controle e
melhoria da governanga de Tl em paises em
desenvolvimento como a Tailandia. Foi realizada uma
revisao da literatura sobre o assunto e apods € realizada
a IPA em uma pesquisa com 64 executivos de TI.

(continua)
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Quadro 4 — Aplicagdes da IPA (continuagao)

Aborda questdes conceituais e metodoldgicas do
emprego do IPA e sugere a aplicabilidade da analise
(SEVER, 2015) receiver operating characteristic (ROC) que foi criada
durante a 2% guerra mundial e hoje é utilizada em

pesquisas médicas na area de diagndsticos.

Este foi o precursor da versdo modificada da analise
importancia-desempenho (IPA) e neste artigo é
comparada com o modelo tradicional IPA (que inclui
somente valores médios).

(TARRANT; SMITH, 2002)

Fonte:MONTEIRO; FREITAS, 2015a.

E notavel em pesquisas que ha uma propensao relativa ao emprego da matriz
IPA de atribuir altos valores de importancia para os critérios por parte dos
respondentes, carecendo esta ferramenta de validade e confiabilidade (DUKE;
MOUNT, 1996; OH, 2001; AININ; HISHAM, 2008; CORDEIRO; FREITAS, 2011).

Segundo Maia et al.(2015), a IPA tradicional ndo trata de casos em que
critérios se localizam proximos dos limites de mais de um quadrante e desprezar
esta proximidade gera uma lacuna na analise dos resultados obtidos, dando margem
a decisdes incorretas.

Ao tratar os pontos proximos aos eixos, 0 pesquisador realiza uma analise
mais severa, pois obriga uma comparagao entre os critérios (itens do questionario)
devido a nao utilizagdo da simples média da escala de julgamento (FREITAS;
MORAIS, 2012).

Este contexto € bem explorado por Tarrant e Smith (2002), ao afirmar que a
analise IPA tradicional funciona bem para amostras muito grandes, mas nao tado bem
para amostras com menos de 400 respondentes.

Para aumentar a precisdo desta andlise, foi utilizado o método de
deslocamento dos eixos proposto por Tarrant e Smith (2002), o qual modifica o
tratamento dos pontos préximos aos eixos.

A fim de minimizar este problema, sido utilizados os intervalos de confianca
obtidos por meio do Erro padrao das estimativas do grau de importancia e grau de

desempenho para cada critério, calculados pelas seguintes equagdes 8 € 9 :
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— S,
IC =GI(X); + —== (8)
( )l \/ﬁ
— Sep(x);
1€ = GD(X); = (9)

Onde: Sgi(xy;, € Sep(x); S80, respectivamente, o desvio padréo amostral dos Graus de Importancia do

critério i € o desvio padrdo amostral dos Graus de Desempenho do servigo a luz do critérioi; en é o

numero de respondentes (usuarios dos servicos de TI).

Para calcular o intervalo de confianca € fundamental inserir o valor do Erro
padrdao aos pontos do grafico IPA, sendo assim sera definido um intervalo de
confianga para o valor médio, que demanda uma analise de forma vertical
considerando a importancia e de forma horizontal, considerando o desempenho.

Para analisar os intervalos de confianga € necessario observar se o(s)
intervalo(s) de confiangca de um critério nao ultrapassa os eixos, se mantendo
totalmente inserido em somente um quadrante, conforme o critério A na figura 7,
deixando a interpretagdo mais clara e verdadeira das necessidades e preferéncias

da amostra.

Figura 7 — Grafico bidimensional da analise importancia-desempenho
modificada.
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Fonte: FREITAS; MORAIS, 2012.
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Caso o intervalo de confianga ultrapasse algum eixo do grafico IPA, o
pesquisador nao pode assegurar que um critério € atribuido exatamente a um unico

quadrante, conforme o critério B na Figura 7 que ndo pode afirmar se o critério se
encontra no quadrante Il ou IV.
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5 EMPREGO DO MODELO PROPOSTO A FIM DE MENSURAR A
QUALIDADE DOS SERVICOS DE SUPORTE DE TI SEGUNDO A
PERCEPGCAO DOS USUARIOS FINAIS

Neste capitulo é apresentado o estudo de caso realizado com o objetivo de
investigar o emprego do modelo proposto na avaliagao da qualidade dos servigos de
suporte de TIl, segundo a percepcao dos usuarios. Neste estudo foram cumpridas as
etapas do modelo proposto, descritas as especificidades da pesquisa e
apresentados os resultados obtidos. Vale ressaltar que para as analises foi utilizado

0 pacote estatistico SPSS (Statistical Package for Social Sciences) versao 20.

5.1 INSTITUIGAO AVALIADA

O estudo foi realizado na Universidade Federal Fluminense (UFF) — Campos,
localizada em Campos dos Goytacazes — RJ. A UFF possui mais dez unidades
espalhadas pelo estado do Rio de Janeiro e incluindo uma unidade em Oriximina, no

Para, conforme pode ser observado na figura 8.

Figura 8 - Unidades da UFF

Oriximina - Para

Angra dos Reis
Campos dos Govtacazes
Itaperuna

Petropolis
Macaé

Nova Friburgo
Rio das Ostras

Santo Antonio de Padua
Volta Redonda

NITEROI

Fonte: Autor

A UFF foi criada em 1960 como Universidade Federal do Estado do Rio de
Janeiro — UFERJ e cinco anos depois passou a ser denominada como Universidade
Federal Fluminense. Hoje a UFF possui mais de nove mil funcionarios e mais de
cinquenta mil alunos.

O presente estudo foi limitado a unidade de Campos dos Goytacazes, sendo

uma das primeiras unidades do interior do Estado com mais 80 funcionarios
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administrativos e mais 200 professores e 3018 alunos distribuidos em 8 cursos e
438 turmas, sendo muitos bolsistas divididos pelos 140 projetos académicos e
monitores (UFF, 2016).

A Superintendéncia de Tecnologia da Informagdo é a responsavel pela
gestdo da prestacdo dos servicos de tecnologia da informagao dentro de toda a
instituicdo. Algumas unidades, inclusive a UFF-CAMPOS, possuem autonomias para
incorporar tecnologias e servigos, mas nao escapam a abrangéncia de atender um
grande leque de servigos (suporte e desenvolvimento).

Neste sentido, o foco deste trabalho € atuar somente na area de suporte que
atende toda infraestrutura de TI, incluindo manutencgdo, redes(fisica/légica),
softwares e processos.

O setor responsavel possui um total de 7 funcionarios, sendo somente 2
contratados, e o horario de atendimento é estabelecido para todos os dias de
segunda a sexta das 7:00h até as 22:00h.

O atendimento aos usuarios é realizado pelo ramal interno 4121, ou pelo
sistema de chamados, denominado Radar, ou com uma abordagem fisica no préprio
setor.

ApOs receber o incidente, o mesmo é avaliado e é feito o primeiro histérico no
sistema Radar, e a cada fase do atendimento é alimentado o histérico até a
conclusao do incidente. Apos o término do atendimento o usuario recebe um email
para avaliar a prestacdo do servico e o retorno auxilia o setor para possiveis
melhorias.

A estimagdo da amostra utilizada é a técnica de amostragem néo
probabilistica sendo com amostragem por conveniéncia ou por acessibilidade
selecionada da populacdo alvo. A amostra foi constituida pelo processo menos
rigoroso de todos os tipos de amostragem, ndao possuindo rigor estatistico. O
pesquisador selecionou os respondentes considerando que de alguma forma estes
representem o universo, nao exigindo nenhum nivel elevado de precisao
(PRODANOV; FREITAS, 2013).

O conjunto de avaliadores deste estudo foi composto de professores,
bolsistas, técnicos administrativos e terceirizados que utilizam os servigcos oferecidos

pelo setor de tecnologia da informacéo.
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E a coleta de dados sucedeu-se por meio de documento impresso.
Inicialmente, o pesquisador abordava o respondente e discursava da importancia da
pesquisa e dos possiveis beneficios que a participacao dele poderia acarretar.

Na primeira fase que a coleta foi realizada com a parte administrativa, apds a
abordagem e tendo um aceite de participagcdo do respondente o questionario era
entregue e brevemente explicado (forma de preenchimento e detalhes) e o
respondente informava o prazo para recolher o mesmo preenchido.

No momento da coleta dos questionarios os mesmos eram colocados dentro
de um envelope pardo junto com outros questionarios respondidos, a fim de manter
o sigilo de participagao e das respostas.

Muitos no momento da coleta deixaram alguns critérios em branco para tirar
duvidas as quais o pesquisador esclarecia o0 assunto e o mesmo respondia e
finalizava sua participacdo. Outros devido ao tamanho da fonte e idade avancada
solicitavam a leitura dos critérios para o entendimento correto e para ter certeza de
que a participacao estava sendo realizada.

Na segunda fase da coleta os questionarios foram aplicados aos docentes e
bolsistas que a priori 0 pesquisador agendava um dia e horario para se reunir,
encontrar e aplicar.

Alguns docentes e bolsistas recolhiam os questionarios apds explicagao de
preenchimento para preencher em outro momento devido a demanda de servigo e
ao recolher, caso o respondente tivesse alguma duvida sobre algum critério, a
mesma era sanada e o questionario era finalizado e recolhido em um envelope
pardo para garantir o sigilo.

Durante 2 meses o pesquisador ficou disponivel nos 3 turnos (manha, tarde,
noite) para realizar a coleta de dados e tirar duvidas. Obteve-se uma amostra de 203
respondentes, o que correspondente a uma grande amostra, considerando que esta
pesquisa foi realizada somente em uma Universidade Federal do interior do estado
do Rio de Janeiro e nao foi expandida aos alunos que nao fossem bolsistas.

A metodologia aplicada neste trabalho € composta de fundamentagao tedrica
com o objetivo de gerar conhecimentos para aplicagao pratica em busca de solugdes
de problemas. A fundamentacao tedrica foi realizada nos assuntos pertinentes a
area de infraestrutura de Tl para auxiliar a geracdo do conhecimento através da
literatura cientifica (MARCONI; LAKATOS, 2003; BREU; GUGGENBICHLER;
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WOLLMANN, 2008; KAUARK; MANHAES; MEDEIROS’, 2010; NARESH K.
MALHOTRA, 2011; PRODANOV; FREITAS, 2013).

Foi realizada a observagdo do cenario sem sofrer alteragdes, o que
possibilitou extrair informacdes necessarias para as analises e interpretacbes com a
finalidade de explicar a problematica tratada (MARCONI; LAKATOS, 2003; SILVA;
MENEZES, 2005; NARESH K. MALHOTRA, 2011; PRODANOV; FREITAS, 2013).

Os artigos de Freitas e Monteiro (2015a; b), sdo publicagbes que abordam os
assuntos desta dissertacdo numa aplicagdo do modelo na fase inicial, pois foi por
meio da realizacdo do pré-teste que foi possivel confirmar a demanda desta
pesquisa afim de responder a problematica apresentada.

O propdsito foi traduzir as opinides dos respondentes em valores a fim de
quantificar e posteriormente classifica-las e analisa-las utilizando de técnicas

estatisticas.

5.2 ANALISE DO PERFIL DOS RESPONDENTES

Analisando o bloco lll, do instrumento de pesquisa, € possivel observar que
50,25% dos respondentes informaram ser do género feminino e 44,72% ser do
género masculino, destaca-se que 5,03% nao informaram o género, conforme tabela
2.

Tabela 2 - Género dos respondentes.

Genero Freq. %
1 - Feminino 101 50,25%
2 - Masculino 92 44,72%
MNio informado 10 5,03%
S0ma 203 100,00%

Fonte: autor.

Analisando a relagao da escolaridade adquirida e a escolaridade contratada,
observa-se que muitos respondentes possuem uma formacao superior a formacgao
contratada, considerando que 2 respondentes nao informaram a escolaridade e 3
nao informaram a escolaridade contratada. No geral a diferenca total de

discrepancia é de 47,27%, conforme tabela 3.
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Tabela 3 - Relagao da escolaridade possuida com a contratada.

Escolaridade Freq. % GAP Escolaridade Contratada | Freq. %
1 - Fundamental 3 1,51% 0,50% 1 - Fundamental 4 2,01%
2- Médio/Técnico 77 37,19% 9,05% 2- Médio/Técnico 56 28,14%
3 - Superior/Graduagiq 55 27,64% 22,61% 3 - Superior/Graduagio 103 50,25%
4 - Pos-Graduagio 6o 32,66% 14,.57% 4 - Pos-Graduacao 37 18,09%
MNio informado 2 1,01% 0,50% Mao informado 3 1,51%
| Soma 203 100,00% 47,24% Soma 203 100,00%

Fonte: autor.

Analisando o tempo de vinculo empregaticio, observa-se que a maior parcela

possui menos de 2 anos e mais de 1 ano na Universidade e a menor parcela possui

mais de 10 anos de atuacéo, considerando que apenas 3 nao responderam este

campo, conforme tabela 4.

Tabela 4 - Tempo de vinculo com a Universidade

Tempo de Vinculo Freq. %
1- Menos de 1ano 42 21,11%
2-dela2anos 54 25,63%
3-de?2a3anos 24 12,06%
4-de3abanos 32 16,08%
L-de5al0anos 27 13,57%
6 - Mais de 10 anos 21 10,05%
MNio informado 3 1,51%

Soma 203 100,00%

Fonte: autor.

Analisando o vinculo empregaticio, observa-se que o0s

terceirizados

correspondem a apenas 13,07% e os outros 85,93% quase que se dividem

considerando os concursados e temporarios. A tabela 5 demonstra esta relagao.
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Tabela 5 - Vinculo empregaticio com a Universidade.

Vinculo Empregaticio Freq. %

1- Concursado 83 41,21%

2 - Terceirizado 26 13,07%

3 - Tempordrio 92 44, 72%

MNio informado 2 1,01%
| soma 203 100,00%

Fonte: autor

Ao examinar a faixa de idade do corpo da pesquisa, observa-se que a
concentracdo maior corresponde aos respondentes entre 21 a 26 anos, com um total
de 34,17% e a menor incidéncia divide o valor de 6,03% da amostra com a idade
entre 39 a 44 e de 46 a 70 anos. Apenas 3 respondentes nao responderam este

item. A tabela 6 comprova estas informacoes.

Tabela 6 - Faixa de idade dos funcionarios da Universidade.

Faixa de idade Freq. Y%

1. 15-20 28 14,07%
2. 21-26 71 34,17%
3. 27-32 22 11,06%
4. 33-38 24 12,06%
5. 39-44 12 6,03%
6. 45-55 31 15,08%
7. 56-70 12 6,03%
MNio informado 3 1,51%

Soma 203 100,00%

Fonte: autor

5.3 ANALISE DE CONFIABILIDADE DOS DADOS

A confiabilidade do questionario aplicado mostrou-se confiavel em todas as
dimensdes (a = 0,60), no contexto de estudos exploratorios. Adicionalmente s&o
apresentados os valores de alfa, caso um item seja excluido do questionario.

Os aumentos de confiabilidade observados estavam na ordem de milésimos
ou centésimos, valores que n&o justificam a exclusdo de nenhum item, apesar de
também terem sido obtidos alguns valores de correlagdes item-total relativamente
baixos.

Segundo Freitas e Monteiro (2015a), Freitas e Rodrigues (2005), os dados
apresentados nesta dissertacdo possuem a avaliacdo da importancia de 36 itens
com um grau de alta confiabilidade e 2 itens (116, 118) possuem o grau de
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confiabilidade muito alta, devido ao valor do alfa ser maior que 0,90. E na avaliagao
do desempenho todos os itens possuem confiabilidade muito alta, conforme tabela
21.

Na tabela 7, ainda é possivel confirmar as interpretagdes acima, bem como
relacionar a analise IPA, pela identificacdo dos quadrantes e a analise dos quartis

pelas cores de cada quadrante.

Tabela 7- Analise da confiabilidade dos dados.

IMPORTAHNCIA DESEMPENHO
el | = ° Correlagio | — ° Correlagéo QUADRANTE
Critério | Subcriterio | Gl a seoite[n for item. total GD a seoitm:n for item.total IFA
excluido excluido
1 453 B9z 434 4,08 953 695 I
12 453 892 461 4,11 1953 687 I
13 4,41 B9z 465 376 953 718 I
3 14 4,64 892 443 358 954 580
& 5 4,40 892 465 3,21 955 404 -
g 1§ 4,44 893 386 3,74 954 (G636 I
E I7 429 g0z 892 462 369 | 954 954 559 n
E I8 3,98 893 393 3,17 954 537 m
& 19 4,23 890 542 373 953 723 v
2 110 4,16 894 325 3,76 1953 708 v
111 432 891 493 3,60 954 561 n
12 4,66 890 603 3,93 1953 681 I
113 438 891 516 3,56 954 598 I
14 4,80 892 468 4,34 954 586 I
115 477 891 571 427 954 560 I
116 3,30 902 031 3,20 1956 305 m
‘é‘ 17 4,55 892 444 3,59 954 627 I
a 118 321 so04 801 REE 329 | 954 1955 458 m
E 119 377 896 300 3,88 954 557 v
120 4,61 891 552 418 953 720 I
121 435 891 528 3,85 1953 590 I
122 4,29 893 401 3,97 954 552 v
123 474 893 354 3,68 1953 )
124 456 891 517 3,16 1955 491 -
125 4,24 858 625 3,19 954 614 m
126 3,19 898 185 3,24 1955 470 n
127 4,41 891 521 3,95 1953 [G66 I
8 128 4,64 892 507 3,90 953 706 I
A 129 4,17 890 565 375 954 600 v
9 130 221] 9% g9z 456 370 ° 954 560
o] - : : : : : 1]
& 131 4,68 893 414 3,20 1955 460 -
132 433 89z 431 3,30 954 B37
133 438 892 451 3,91 1953 679 I
134 4,20 891 488 374 954 B15 v
135 4,59 891 513 3,84 1953 681 I
136 458 891 544 3,68 954 574 _

Fonte: autor
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Nao obstante o estudo em questéo, a vista de uma amostra consideravel, nas
proximas secdes serao tratadas a analise de importancia e desempenho, a analise

dos quartis e a analise multivariada regressao multipla.

5.4 ANALISE IMPORTANCIA E DESEMPENHO

Para esta analise os julgamentos nao fornecidos foram substituidos pelo valor
meédio da série obtido para o item em questdo. O grau de importancia médio de cada
item e o grau de desempenho médio do setor de Tl a luz de cada item foram

utilizados para a construcao da IPA, conforme Figura 9.

Figura 9 - Analise Importancia-Desempenho.
ALTAIMPORTANCIA
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BAIXO DESEMPENHO
&
I
]
OHN3dIN3S3a 0117

» 115

150 -

BAXA IMPORTANCIA
Fonte: autor

Os eixos transladados foram definidos utilizando as médias globais, sendo o
valor de 3,71 para o desempenho e 4,32 importancia. O quadro 5 facilita a

visualizagao dos critérios segundo os quadrantes.
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Quadro 5 - Divisdes critérios nos quadrantes.

QUADRANTE IPA
Localizagdo Itens Localizagdo Itens Localizacdo ltens Localizagdo

16 ] 111 m 110 IV
13 ] 116 m 119 IV
121 ] 118 m 122 v
113 I 125 m 129 v
133 I 126 m |34 v
127 I 130 m 19 v
117 I 17 m

135 I 12 m

128 I

112 I

11 I

12 I

120 I

115 ]

114 ]

Fonte: autor

O quadro 6, ilustra os itens que se enquadram no quadrante | onde se
encontram os itens que possuem alta importancia e baixo desempenho e sao

considerados itens prioritarios para agdes de melhorias.

Quadro 6 - Itens do quadrante |.

ltens Descrigio Localizagio

123 Manutencio Preventiva. (manutencgio periddica nos hardwares/softwares)

124 |Treinamento dos Usudrios.

131 |protegdo contra roubo, furto ou dano dos Equipamentas de TI

132 A redugdo de custos da universidade com a implantagio de servidores de arquivo, impressdo e dominio.
136 |politica de seguranga

14 Infraestrutura de Rede (recursos de Intranet / Internet)

15 Estrutura telefonica (ligagdes internas e externas)

Fonte: autor

O quadro 7, exibe os itens localizados no quadrante Il, o qual simboliza a area
que os itens sao considerados importantes e 0 desempenho ¢é alto, correspondendo

ao bom trabalho que é realizado na instituicdo de ensino.
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Quadro 7- ltens do quadrante II.

Itens Descricio Localizacio
16 servidor de Dominio (Uso de qualguer computador por meio de usudrio e senha) 1l
13 Disponibilidade da Informacfo e recurso fornecida pelo setor de Tl 1l

121 |Definigio dos papéis e responsabilidade nas atividades de TI 1]
13 Central de servigos - sistemas de chamados como ponto de contato 1
133 O controle da qualidade de servigos de Tl realizado pelo sistema de chamados 1
127 |0s horérios de atendimento do setor de Tl 1l
17 Usabilidade da tecnologia (Facilidade do uso dos recursos oferecidos pelo setor de tecnologia: hardware e software) 1
135 |0 processo de resoluglo de incidentes/problemas do setor de TI 1]
128 0 tempo de resolucdo de incidentes pela equipe de Tl na universidade 1l
12 |Conservagio dos equipamentos de Tl entregues ao usuério 1]
11 Confiabilidade da informagdo fornecida pelo setor de Tl 1l
12 Integridade da Informagdo fornecida pelo setorde Tl 1
120 |satisfagio do atendimento ao concluir uma solicitagio 1l
15 |M3o de Obra Qualificada 1l
14 |competéncias dos profissionais de Tl 1l

Fonte: autor

O quadro 8, evidencia os itens localizados no quadrante Ill, o qual simboliza a
area que os itens sao considerados de baixa importancia e baixo desempenho, nao

precisando de nenhum esforgo adicional.

Quadro 8 - Itens do quadrante lll.

Itens Descricio Localizagio

1 A aparéncia fisica de instalagbes (fios do computador, uso de canaletas, organizagdo). |11l
116 |Resisténcia a mudancas provenientes do setor de TI 1]l
8 |Burocracia 1]l
125 |Divulgago dos Servigos desenvolvidos pela equipe de Ti 1]l
126 |ContratagBes de servigos externo (terceirizados) 1]l

130 |Inventério de Equipamentos (documentagio de uso / descarte / localizagio e etc) n
17 Servidor de Arquivos (Acesso aos arquivos pessoais e setoriais de qualquer computador da instituicdo) 111
18 Solugdes de Comunicagdo (Mensagens instantaneas - bate papo) 111

Fonte: autor

No quadro 9, é possivel observar os itens localizados no quadrante IV, os
quais possuem alto desempenho, porém com baixa importancia. Vale a pena ficar
atento a estes itens devido a possibilidade de estar desperdigando recursos que

poderiam ser melhor aproveitados.

Quadro 9 - Itens do quadrante V.

Itens Descricdo Localizacio
110 |influencia da Tl para a redugdo de custos no seu setor 1\
19 | aparéncia dos colaboradores de Ti 1\
122 |Uso dos computadores pelos colegas de trabalho 1\
129 Identificagdo dos itens de configuragdo(localizagdo, estado atual, nomenclatura e etc) v
134 |Unico ponto de contato para todas as consultas do usudrio 1\
19 O controle de chamados | acompanhamento das tarefas realizadas x solicitantes) das atividades da equipe de Tl v

Fonte: autor

E notavel a incidéncia de mais de 50% dos itens nos quadrantes | e Il que s&o
as areas que indicam alta importancia dos itens para os usuarios, validando a teoria

expressada por GARVER, 2003, de que os consumidores(usuarios dos
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servigos/produtos) sdo propensos a considerar todos os itens avaliados como muito
importante.

No entanto, ao analisar os intervalos de confianga é possivel observar que os
critérios préximos aos eixos ndo asseguram a localizagcédo em um quadrante da IPA,
dando um viés de incerteza a analise |IPA deste trabalho.

Na tabela 8 é possivel observar os valores que foram utilizados para realizar
a analise de confianga. De modo que a organizagao permite identificar para cada
critério o grau de importancia médio GI, o desvio padrao (D.P), o erro padréo (E.P),
os limites inferior e superior do intervalo de confianga para o grau de importancia
médio (L. Inferior e L. Superior) e quais critérios apresentam incertezas entre os
quadrantes referentes a importancia.

Pode-se observar também a organizagdo, identificando o grau de
desempenho médio GD, o desvio padrdo (D.P), o erro padrdo (E.P), os limites
inferior e superior do intervalo de confianga para o grau de importadncia médio (L.
Inferior e L. Superior) e quais critérios apresentam incertezas entre os quadrantes

referentes ao desempenho e importancia.
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Intervalos de confanca | QUADRANTES Intervalos de confanca QUADRAMNTES
G D.P EP | Linferior |L Superior| INCERTEZA @ | be EP | Linferior | L superior INCERTEZA
IMPORTANCIA - | -1v DESEMPENHO I-11 | -1y

11 453 0,74 0,05 4,48 458 4,08 0,88 0,06 4,02 4,15

12 453 0,75 0,05 4,48 4,58 411 0,84 0,06 4,05 4,17

13 4,41 0,584 0,06 4,36 4,47 3,76 1,07 0,07 3,68 3,83 -1
14 4,64 0,70 0,05 4,59 4,68 3,58 1,07 0,08 3,51 3,66

15 4,40 0,86 0,06 4,34 4,456 3,21 1,09 0,08 3,13 3,28

15 4,44 0,79 0,06 4,39 4,50 3,74 1,12 0,08 3,66 3,82 1-11
17 4,29 0,91 0,06 4,23 4,35 1-11 3,69 1,03 0,07 3,62 3,76 -
18 3,98 0,97 0,07 3,91 4,05 3,17 0,97 0,07 3,10 3,24

19 4,23 0,95 0,07 4,16 4,29 3,73 1,04 0,07 3,66 3,81 -
110 4,16 0,88 0,06 4,10 422 3,76 0,88 0,06 3,70 3,83 -
111 432 0,82 0,06 4,26 4,38 -1 3,69 1,09 0,08 3,62 3,77 -
112 4,66 0,64 0,05 461 471 3,83 1,00 0,07 3,86 4,00

113 4,38 0,69 0,05 4,34 4,43 3,86 0,89 0,06 3,79 3,92

114 4,80 0,50 0,04 4,76 4,83 4,54 0,71 0,05 4,29 4,39

115 477 0,57 0,04 473 481 427 0,77 0,05 4,22 4,33

116 3,30 1,09 0,08 3,22 3,37 3,20 0,87 0,06 3,14 3,26

117 4,55 0,72 0,05 4,50 4,60 3,89 0,83 0,06 3,83 3,85

118 3,21 1,30 0,09 3,12 3,30 3,29 1,01 0,07 3,22 3,36

11a 3,77 1,18 0,08 3,69 3,86 3,88 0,99 0,07 3,81 3,85

120 4,61 0,68 0,05 456 466 4,18 0,88 0,06 4,12 4,24

121 4,35 0,71 0,05 4,30 4,40 -1 3,85 0,88 0,06 3,79 3,91

122 4,29 0,79 0,06 4,23 4,34 - 3,97 0,80 0,06 3,91 4,02

123 474 0,55 0,04 4,70 4,78 3,68 1,02 0,07 3,61 3,75 -1
124 4,56 0,72 0,05 451 461 3,16 1,02 0,07 3,09 3,23

125 4,24 0,95 0,07 4,17 431 3,19 1,02 0,07 3,12 3,26

126 3,19 1,11 0,08 3,11 3,27 3,24 0,74 0,05 3,18 3,29

127 4,41 0,69 0,05 4,36 4,46 3,95 1,02 0,07 3,87 4,02

128 4,64 0,61 0,04 4,59 4,68 3,90 0,96 0,07 3,83 3,96

129 417 0,76 0,05 411 422 3,75 0,89 0,06 3,69 3,82 -
130 421 0,78 0,05 4,15 4,26 3,70 092 0,06 3,64 3,77 -
131 4,68 0,61 0,04 4,64 472 3,20 1,07 0,08 3,13 3,28

132 4,33 0,76 0,05 4,27 4,38 -1 3,30 0,89 0,06 3,24 3,36

133 4,38 0,72 0,05 4,33 443 391 0,81 0,06 3,85 3,96

134 4,20 0,78 0,05 4,15 4,26 3,74 0,94 0,07 3,68 3,81 -
135 4,59 0,70 0,05 4,54 4,64 3,84 0,88 0,06 3,78 3,90

136 4,58 0,74 0,05 453 463 3,68 0,99 0,07 3,61 3,75 -1

EIXOX=371|FIXOY=432

Fonte: autor

De fato € possivel atentar que apds implantar o procedimento de analise de

confianga nédo € praticavel garantir que os critérios estejam nos referentes

quadrantes no grafico IPA.
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Quadro 10 - Critérios com incertezas na localizagao nos quadrantes.

CRITERIOS
17 servidor de Arquivos (Acesso aos arquivos pessoais e setoriais de qualquer computador da instituigdo) -

111 |A aparéncia fisica de instalacdes (fios do computador, uso de canaletas, organizacdo). -1

132 |A redugdo de custos da universidade com a implantacdo de servidores de arquive, impressdo e dominio. -

121 |Definigdo dos papéis e responsabilidade nas atividades de Tl n-n

122 |Uso dos computadores pelos colegas de trabalho -1

13 Disponibilidade da Informagdo e recurso fornecida pelo setor de Tl -1

[ servidor de Dominio (Uso de qualguer computador por meio de usuario e senha) -1

17 Servidor de Arquivos (Acesso aos arquivos pessoais e setoriais de qualquer computador da instituicdo) 1 -
19 0O controle de chamados | acompanhamento das tarefas realizadas x solicitantes) das atividades da equipe de Tl -
110 |Influencia da Tl para a reducdo de custos no seu setor -
111 |A aparéncia fisica de instalagdes (fios do computador, uso de canaletas, organizacdo). -
123 |Manutencdo Preventiva. (manutengdo perigdica nos hardwares/softwares) -1

129 |Identificac8o dos itens de configuracdollocalizaco, estado atual, nomenclatura e etc) -
130 |Inventario de Equipamentos (documentagdo de uso / descarte / localizago e etc) -
134 [Unico ponte de contato para todas as censultas do usudrio -

136 |Politica de seguranca -1
Fonte: autor

Os critérios que apresentam incerteza na localizagdo dos quadrantes sao
listados no quadro 10 e podem constatar que as incertezas comprometem qualquer
acao de melhoria de qualidade.

Portanto, os critérios que denotam incertezas nos quadrantes | (alta
importancia e baixo desempenho) e Il (alta importancia e alto desempenho) podem
demandar um esforgco desnecessario ou ocasionar em um sério problema na
prestacdo de servico pela falta de agado corretiva do mesmo.

Os critérios que evidenciam incertezas nos quadrantes | (alta importéncia e
baixo desempenho) e Il (baixa importancia e baixo desempenho), podem exigir um
grande esfor¢o e ao mesmo tempo nao exigindo concentrar esforgo adicional algum.

Os critérios cujas incertezas sao entre os quadrantes Il (alta importancia e alto
desempenho) e IV (baixa importéncia e alto desempenho), e incertezas entre os
quadrantes Il (baixa importancia e baixo desempenho) e IV (baixa importancia e alto
desempenho), podem constatar algum tipo de perda de recursos e por isso precisam

de uma analise melhor diante da incerteza.

5.5 ANALISE DOS QUARTIS

O resultado do emprego da medida de tendéncia central, denominada como
analise dos Quartis € o modelo proposto neste trabalho que possibilitou identificar
regides criticas baseadas nas opinides dos respondentes referentes a importancia e
desempenho dos itens de mensuracado da qualidade dos servigos de infraestrutura
de TI.
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Por meio do calculo da média ponderada, que foi realizado com os dados
obtidos dos graus de importancia médio e grau de desempenho médio do setor de
infraestrutura de T, os valores foram priorizados conforme o nivel de prioridades dos
itens utilizando os quartis(FREITAS; MONTEIRO, 2015b).

Os quartis foram determinados utilizando o software de planilhas eletrénicas
Excel, através da férmula (=quartil(Matriz;quartil)) que definiu o corte para o primeiro
quartil em 3,55; para o segundo quartil em 3,80 e para o terceiro quartil em 3,94. Na

tabela 9 é possivel observar os dados priorizados.

Tabela 9 - Prioridades dos itens pela média ponderada.

PRIORIDADES DOS ITENS PELA MEDIA PONDERADA
123 (136 (111 | 17 (130 19 | 129|134 16
3,60(3,71|3,74|3,75(3,75|3,79|3,79|3.80( 3,80

12 Quartil = 3,55 22 Quartil =3,80
110 I3 |I21| 113 |I35|I28 | I17 | 133 | I12|I19|I27|I22| I1 | IZ |I20|I15 I14
3,82 3,84 |3,88| 3,89 |3,89]3,92(3,92|35,94[395|3.96|3.98[a,02|4,15[a18[422][a 31| 437
32 Quartil =3,34 42 Quartil = 4,37
PRIORIDADES: B -+ [ wvooerADA | BAIXA

Fonte: autor

O resultado mostra que os itens da tabela 10 s&o de prioridade critica

considerando toda a amostra.

Tabela 10 - Itens de prioridade critica.

i Méia
ltens Descricao Ponderada

124 |Treinamento dos Usuarios. 3,17
131 (ProtegSo contra roubo, furto ou dano dos Equipamentos de Tl 3,21
IS |Estrutura telefonica (ligacdes internas e externas) 3,21
I8 |[Solucdes de Comunicacdo (Mensagens instantdneas - bate papo) 3,22
125 [Divulgacdo dos Servicos desenvolvidos pela equipe de Tl 3,23
126 |Contratagides de servigos externo (terceirizados) 331
116 [Resisténcia a mudancas provenientes do setor de Tl 3,33
132 |Aredug8o de custos da universidade com a implantacdo de servidores de arguivo, impressdo e dominio. 3,33
118 |Burocracia 3,39

Fonte: autor

Complementando o estudo em questdo e envolvendo uma amostra
consideravel, na proxima segao sera realizada uma técnica de estatistica
multivariada com o intuito de contribuir para a confirmacéao dos itens apresentados e

possivelmente a reducao do quantitativo de itens do instrumento.
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5.6 REGRESSAO LINEAR MULTIPLA

A analise de regressao linear multipla é amplamente utilizada para explicar a
variagdo em uma variavel dependente em termos de um conjunto de variaveis
independentes (MALHOTRA, 2010).

O objetivo desta pesquisa é a determinagado das variaveis relacionadas mais
significativas com a infraestrutura de TI, reveladas pela andlise de regresséo, que
devem ser levadas em consideracdo para obter um setor de servigos voltado a
infraestrutura de Tl alinhado com as necessidades reais dos usuarios finais.

Para tal objetivo sera usado o indice de qualidade de servico (IQS) e uma
estimativa ponderada segundo a percepgao dos usuarios dos servigos de Tl , sendo
este o critério dependente desta abordagem.

No estudo o propdsito do uso da analise de regressao é a previsao, e quanto
mais alto for o R?, melhor sera a previsdo dentro da amostra, ou seja, quanto mais
perto do valor 1, melhor sera. Como se trata de uma previsao, todas as analises de
multicolinearidade serao desconsideradas por nao se tratar de um grave problema.

A amostra é composta por 203 observacgdes e segundo GUJARATI; PORTER,
2011 é considerada uma amostra grande por possuir mais de 100 observacdes. E
quanto maior a quantidade de amostra os efeitos da ndo normalidade das variaveis
sao reduzidos, aumentando assim a robustez da analise, tornando menos
necessaria a transformacao dessas variaveis(ABBAD; TORRES, 2002).

Inicialmente é analisada a correlacdo de Pearson entre as variaveis
independentes. Deve-se desconsiderar a observagao da primeira linha e da primeira

coluna, por se tratar da variavel dependente, conforme tabela 11.
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Tabela 11 - Resultado da correlagao de Pearson.
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Fonte: autor
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A variavel 19 (O controle de chamadas das atividades da equipe de TI),
referente ao acompanhamento das tarefas realizadas por cada solicitante é a que
melhor se correlaciona com a variavel dependente IQS (indice de qualidade de
servigo), por meio do valor de correlagdo de 0,746. A resisténcia a mudangas
provenientes do setor de Tl (I16) é a variavel com o menor valor de correlagéo de
Pearson com 0,322.

As maiores correlagdes de Pearson entre as variaveis independentes foram
0,795 entre as variaveis 11(Confiabilidade da informagao fornecida pelo setor de TI)
e 12 (Integridade da Informagao fornecida pelo setor de Tl), 0,754 entre as variaveis
114 (Competéncias dos profissionais de Tl) e 115 (Mao de Obra Qualificada); e 0,680
entre as variaveis 120 (Satisfacdo do atendimento ao concluir uma solicitagdo) e 128
(O tempo de resolugao de incidentes pela equipe de TI).

Segundo Hair et al.(2009), devido a alta correlagdo e baixa variancia
individual entre as variaveis independentes, somente uma das variaveis altamente
correlacionadas devem permanecer na analise.

Neste caso infere que o tempo de resolucdo dos incidentes melhora a
satisfagcdo do atendimento ao fim da solicitagcdo. Porém, as 2 maiores correlacoes
(0,795 e 0,754) sao muito altas demonstrando uma forte dependéncia entre as
variaveis devido ao seu valor estar acima de 0,70.

E como ndo é aconselhado ocorrer dependéncia entre variaveis tratadas
como independentes, o pesquisador optou por eliminar as variaveis que possuem
maior significancia (sig) e/ou que possui a menor estatistica t (t), conforme pode ser
observado na tabela 12. Como pode ser observado as variaveis selecionadas pelo

critério para sairem da analise foram a 12 e a 114.



Tabela 12 - Resultados da analise.
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: ' T Tm e
B Erfo Padile |  Bata infgeior | Bunerior

Cona, =032 023 -1,370 A73 - 078 014
1 030 Relil) D44 4,047 000 018 043 A58
[ LG22 Relil) 031 3428 001 009 038 257
13 L7 005 047 5833 000 18 038 A18
4 028 004 048 6,508 000 018 034 451
15 034 003 082 10,882 000 028 041 838
18 038 004 070 8,987 000 030 048 5712
17 018 004 031 4,494 000 010 027 A28
1 025 004 038 5083 000 018 033 415
19 019 008 033 4,133 000 010 028 305
110 038 008 052 6.600 000 028 048 477
111 025 004 045 648 000 018 032 488
112 034 008 083 145 000 029 047 534
113 043 008 083 9340 000 034 082 S87
114 o2 008 032 3,634 000 013 043 27
115 038 007 050 5047 000 028 052 413
116 018 004 021 3455 001 008 023 250
17 03 008 042 6302 000 021 040 Add
110 022 004 038 5020 000 014 029 412
119 018 004 026 4,130 000 000 024 J08
120 032 008 047 b.tdd 000 021 043 401
121 038 008 083 7223 000 026 048 Ala
122 029 008 030 b.g4 000 018 03§ 402
121 033 008 056 7.008 000 024 043 At
124 02 004 040 7108 000 021 036 817
125 020 004 047 6794 000 020 038 488
126 020 008 024 4,133 000 010 029 J08
127 038 004 066 8.071 000 030 047 876
120 027 008 043 6,140 000 017 037 A7
128 026 008 03§ 5555 000 017 038 J86
130 023 004 038 6216 000 014 032 A78
131 022 002 041 6672 000 016 030 460
132 029 008 042 6.920 000 019 038 410
133 032 008 044 6062 000 022 044 A4
134 022 008 034 4,796 000 013 031 A48
136 017 006 026 2.940 004 006 028 222
136 034 004 088 08,098 000 026 042 832

R= LY

R'= R

R*Ajustado = 00s

Erra Padriio = 0400812

Soma dos Quadradas Bl Quadrado Midio F Significancia de F
fegressio 73078 38 2,058 1270,111 Rililig
Residun 287 188 002
Total 74,243 202

Fonte: autor
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Vale ressaltar que a constante foi retirada por nao ser significativa em 5%,
sendo estatisticamente igual a zero e possuir um desvio padrdao muito acima do
conjunto das variaveis.

A variavel 12 (Integridade da Informagao fornecida pelo setor de Tl) possui
um conceito que completa a triade CID, composta pela confiabilidade, integridade e
disponibilidade que garante respectivamente que a informacédo nao seja divulgada
para quem nao € autorizado, ndo seja modificada por pessoas nao autorizadas e
que a informacao esteja sempre disponivel para quem é autorizado. Sendo assim, o
conceito que envolve a variavel eliminada ndo se perde ao considerar a
confiabilidade e a disponibilidade, bem como a prépria politica de seguranga da
informacao (136).

A variavel 114 (Competéncias dos profissionais de Tl), n&do onera o valor do
instrumento de pesquisa considerando que no modelo a variavel 115 (m&o de obra
qualificada) agrega o valor desta variavel devido ao seu vinculo direto com o
profissional, sua profissionalizagao e atuag¢ao na prestacao do servico.

Uma vez realizando estas modificacdes, a tabela 13 é gerada com as
informacgdes que indicam uma regressao bem alinhada e que denota uma boa
previsdo da qualidade dos servigos de Tl prestados na universidade.

Neste novo cenario €& possivel observar que a estrutura telefénica
representada pela variavel 15 € a que mais influencia o indice de qualidade de
servico (IQS) com o valor de coeficiente de 0,630. Seguindo a Mao de Obra
Qualificada é a segunda variavel que possui o maior coeficiente de correlagao
parcial em relacao a variavel dependente com o valor de 0,616.

No entanto, o processo de resolucdo de incidentes/problemas do setor de TI,
retratado pela variavel 135 € o item que menos influencia o indice de qualidade de
servigco devido obter o valor de coeficiente de correlagao parcial de 0,177.

E possivel observar que todos os preditores sdo estatisticamente
significantes, devidos aos valores rotulados como “Sig” ser menores do que 0,05,
sendo assim o conjunto de variaveis esta fazendo uma contribui¢ao significativa para

o0 modelo.



Tabela 13 - Resultados da analise apods eliminagao.
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Coeficientes nda Coeficiente 35,05 de Intervala de
padronzados Padronizada EStatftStiDa Sy confianga para B Coniclass Pael]
B Erro Padrio Beta Limit.E- Limit?
Inferior Superiar
1 044 JA0& 143 T.816 Aaaa A33 M55 S5
13 pucu] A0S iyl E.143 Jana Jza ada 427
14 LK Aa0g J25 5493 0o A7 A3 A3
15 36 03 32 10,554 Aaaa Az3 043 B30
IG A36 Aa05 5T T.910 Aaaa HET 045 220
I7 Aza JAa0d Az20 4,475 Aaaa Aam MzE 326
13 23 JAa0d Az20 526 Aaaa 014 A3z 3BT
19 g Aa0s .13 3633 Aaaa palik] 25 2rd
[10 ] J0E pucis) B.370 Jana Azg Js0 473
M ME3 Aa0g J24 5.am 0o A3 A3 A3
1z M35 05 041 T.525 Aaaa K= 045 A
13 043 Aa05 45 8,723 Aaaa 33 A53 257
[15 054 Aa05 J62 10177 Aaaa Aad4q JA65 iy
16 A7 JAa0d s 3.8M Aaaa Aa0s A28 A28
17 A36 Aa0s 37 5,962 Aaaa A26 45 A7z
15 13 Jand 17 4,634 Jana A1 Lz cicic]
13 13 Aa0g 220 4,541 0o A1 HET 330
[20 034 JA0& N385 5.635 Aaaa Mgz 045 335
121 M35 Aa05 33 6,562 Aaaa HET 045 AET
|2z Az3 Aa05 30 5,382 Aaaa A01a 33 383
|23 034 05 34 5600 Aaaa Az4 A0d4q 453
|24 Az i) 24 E.916 Aaaa 13 M35 470
|25 JAZE Jand 23 5504 Jana 17 k) A4
|26 A1 A05 A1 4,115 0o A1 A3 a0z
27 M35 05 040 4134 Aaaa Az3 047 230
|25 A3 JA0& 33 5674 Aaaa Aza A4z 336
23 AZ6 Aa05 JZ26 5.03 Aaaa A5 A36 AE1
|30 23 05 24 4,347 Aaaa 014 M35 356
I3 024 i) 021 5,203 Aaaa A6 A3 436
|32 pucu] A0S 27 5747 Jana Jza ada 404
|33 AET J0& A3 5122 0o HES Ad5 A26
[ A1 05 21 4,233 Aaaa Aam 30 A0
|35 014 JA0& 13 2333 Aza A0z MZ6 T
|36 35 Aa05 35 T.645 Aaaa MZ6 A0d4q 207
F= 1.000°
= 1.000
R Ajustado = 1,000
Erro Padréo = 4348358
Soma dos Quadrados gl Quadrado Médio F Significancia de F
Regress3o 2322297 34 55,350 45455977 JonoE
Residuo ~320 169 oz
Total 2922 517 203

Fonte: autor
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Considerando os dados da tabela 23, os valores encontrados para de R e R?,
indicam que ha um perfeito poder de explicagao devido a quantidade de variaveis

independentes explicando a variavel 1QS.

O Rigual a 1 indica que ha uma correlagao positiva e de forma ascendente e
que a relagao linear entre as varaveis € muito bem relacionada. O R? igual a 1
significa que as variaveis independentes explicam de forma completa(100%) a
variavel dependente, sendo apenas um percentual da explicacdo da variavel
estimada. O erro padrao igual a 0,04 indica que a estimativa € bem precisa, ou seja
os valores se encontram proximos a reta da regresséo amostral.

O teste ANOVA, possui uma estatistica F=45455,977 e uma significancia
inferior a ,001 o que significa que o modelo estudado, em todas as variaveis, é
bastante significativo.

A equacao 10 representa o modelo que melhor exprime a relagao linear entre
os itens estabelecidos (Grau de desempenho dos servicos de Tl) e o indice de
qualidade de servigo, utilizando os valores de B. Os coeficientes de regresséo

parcial proporcionam um aumento no indice de qualidade de servigo (IQS).

10S = 0,44(I11) + 0,030(I3) + 0,025(I4) + 0,036(I5) + 0,036(I6)

0,020(I7) + 0,023(I8) + 0,018(I9) + 0,039(/10)

0,023(I11) + 0,038(I12) + 0,043(I13) + 0,054(I15)
0,017(116) + 0,036(I17) + 0,019(/18) + 0,019(I19) (10)
0,034(120) + 0,038(I21) + 0,029(I23) + 0,027(I24)
0,026(I25) + 0,021(I26) + 0,038(I27) + 0,031(I28)
0,026(129) + 0,023(I30) + 0,024(I31) + 0,030(I32)
0,037(I33) + 0,021(I34) + 0,014(I35) + 0,035(I36)

++ 4+ ++ ++

A analise dos intervalos de confianca releva que todos os coeficientes estéao
dentro dos limites inferiores e superiores e que o coeficiente de regresséo parcial de

cada variavel contribui para a variagao do valor do 1QS.
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Ao examinar os residuos desta analise de regressao é possivel identificar que
todos os graficos de regressbes parciais mostraram um padrao linear de forma a
comprovar a suposicao dada pelo relatério da existéncia de linearidade entre cada
variavel independente e a variavel dependente. Foram gerados 36 graficos que
podem ser verificados no apéndice B.

Em virtude deste estudo mensurar a percepcdo da qualidade dos usuarios
dos servigcos de T, as respostas provenientes de cada respondente vao de acordo
com sua experiéncia e demanda do setor. Fator este, que para este estudo o
histograma da figura 10 e a reta de regressdo amostral da figura 11 aproximam-se a

uma distribuicdo normal.

Figura 10 - Histograma dos residuos Figura 11 - Normalidade — plotagem
Histogram dos residuos versus valores esperados
Dependent Variable: IQSa pela dIStrlbUIan normal'
Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
40+ %EEQ%ZSJ1;QSE}1§ , Dependent Variable: IQSa
30 ;\ 0#

Frequency
[

1
5]
i
Expected Cum Prob

1 oo T T T
0 T T T 00 02 04 06 08 10

2 [i] 2 4 Observed Cum Prob

Regression Standardized Residual

Fonte: autor. Fonte: autor.

A Figura 12 mostra o grafico do residuo versus valores previstos para os IQS
e a comparagao com o grafico nulo, dando margem a concluir que os residuos se
localizam aleatoriamente com dispersdo aproximadamente em torno de zero. E é
possivel observar ainda na figura 12 que os pontos estdo distribuidos
aleatoriamente em torno da linha que passa pela origem, indicando que a suposigao

de variancia constante é razoavel.
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Figura 12 - Grafico dos residuos versus valores preditos

Scatterplot
Dependent Variable: IQSa

Dl

Regression Studentized Residual

T T T T T I T
1] 1 2 3 4 5 G

Regression Adjusted (Press) Predicted Value

Fonte: autor.

Com todas as analises que envolvem a regressao linear multipla é possivel
constatar que as variaveis/itens eliminadas nao sao relevantes para a producao das
atividades. Vale ressaltar que a atividade fim do local de estudo é pesquisa,
extensdo e ensino e de fato justifica a dispensabilidade das variaveis eliminadas.

Por fim e diante a unidade pesquisada as variaveis que exprimem as reais

necessidades dos usuarios finais sdo mostradas na figura 13.
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Figura 13 - Hierarquia dos critérios e subcritérios apds a realizagao da regressao.

Ohjetivo: Os critérios que impactam na gualidade da prestacdo de servicos de TI

Confiabilidade da informagio fornecida pelo setor de TI

Disponibilidade da Informago e recurso fornecida pelo setor de T1

Infraestmiura de Rede (recursos de Intranet / Internet)

Estrutura telefonica (ligagbes internas e externas)

Servidor de Dominio (Uso de qualquer computador por meio de usuirio & senha)

Servidor de Arquivos (Acesso aos arquivos pessoais e setoriais de qualquer computador da instituigio)

[ Infraestrutura |-

Solugdes de Comunicagio (Mensagens instantineas - bate papo)

O controle de chamades ( acompanhamento das tarefas realizadas x solicitantes) das atividades da equipe de TI

Influencia da T1 para a redugioe de custos no seu setor

A aparéncia fisica de instalagdes (fios do computador, uso de canaletas. organizagio).

Conszervagio dos equipamentos de T1 entregues ao usudrio

Central de servigos - sistemas de chamados como ponto de contate

MEo de Obra Qualificada

Resisténcia a mudancas provenientes do setor de TI

Usabilidade da tecnologia (Facilidade do use dos recursos oferecides pelo setor de tecnologa)

Burocracia

[ Pessoas |-

Aparéncia dos colaboradores de TIL

Satizfagio do atendimento ao concluir uma solicitagio

Definigio dos papéis e responsabilidade nas atividades de TI

Manutengio Preventiva. (manutengio periddica nos hardwares/softwares)

Treinamento dos Usndrios.

Divulgagio dos Servigos desenvolvidos pela equipe de TT

Contratactes de servigos externo (terceirizados)

s horédrios de atendimento do setor de TI

O tempo de resclugio de incidentes pela equipe de T na universidade

[ Procesoss |-

Identificagio dos itens de confimuragio(localizacio, estado atual, nomenclatura e etc)

Inventdrio de Equipamentos (documentagio de uso / descarte / localizagio e ete)

Protegio contra roubo, furte ou dane dos Equipamentos de TL

A redugdo de custos da universidade com a implantacio de servidores de arquive, impressio & dominio.

O controle da qualidade de servigos de T1 realizado pelo sistema de chamados

Unico ponte de contato para tedas as consultas do usndrio

O processo de resolugdo de incidentes/problemas do setor de TI

Politica de seguranca

Fonte: autor.

Devido as eliminagdes ocorridas na analise da regressao multipla o grafico

IPA recebeu uma interpretacao diferente, pois os dados foram realocados € um novo

eixo foi gerado, como pode ser observado na figura 14.
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Figura 14 - Analise Importancia-Desempenho pds-regressao
ALTAIMPORTAMNCIA

124

BAIXO DESEMPENHO
; B s =
g8
.
1
2
OHNIdIAIFSIAa 017

P L]

+ 6

s

100

BAIXA IMPORTANCIA
Fonte: autor.

Os eixos transladados foram definidos utilizando as médias globais, sendo o
valor de 3,68 para o desempenho e 4,30 importancia. O quadro 11 facilita a

visualizagao dos critérios segundo os quadrantes.

Quadro 11 - Divisdes, critérios nos quadrantes pos-regressao.

QUADRANTE IPA
Itens Localizacio Itens Localizagio| Iens Localizagio Itens Localizacio

3 6 n g 1] 1o I
[24 13 n 113 m ng I
131 [21 n [25 m 2 I
132 13 n 25 1] 25 I
[36 133 n 12 1] 134 I
4 27 I 9 v
13 Ny n 130 I

135 n v v

128 I

nz n

I n

111 n

20 I

3 n

Fonte: autor



87

As alteragbes que foram mais marcantes se encontram nos limites de
confianga, pois apds a eliminagao das variaveis indicadas na regressao, houve uma
forte contribuicdo para diminui¢do da ocorréncia de incertezas de quadrantes.

No quadro 12 encontra-se os critérios que perderam as incertezas, pois 0s
intervalos de confianga nao ultrapassaram nenhum eixo do grafico IPA, ou seja,
agora o pesquisador pode assegurar que os critérios 121,13, 110, 129 e 134 séo

atribuidos exatamente a um unico quadrante, respectivamente Il, II, IV, IV e IV.

Quadro 12 - Critérios sem incerteza de quadrantes na IPA

CRITERIOS
121 Definicdo dos papéis e responsabilidade nas atividades de Tl 1n-1v
13 Disponibilidade da Informacdo e recurso fornecida pelo setor de Tl 1-1
110 Influencia da Tl para a reducdo de custos no seu setor i -1V
129 Identificacdo dos itens de configuracdo(localizacdo, estado atual, nomenclatura e etc) i -1V
134 Unico ponto de contato para todas as consultas do usuario i -1V

Fonte: autor

Ao verificar a analise dos quartis € notavel que houve pequenas alteracdes
nao corroborando com a analise importancia e desempenho, pois somente o item
133 (O controle da qualidade de servigos de Tl realizado pelo sistema de chamados)
recebeu uma nova interpretacao, passando para o quadrante IV, conforme tabela
26. Vale ressaltar que as 2 variaveis eliminadas pela regressdo estavam alocadas

no quadrante IV possuindo baixa prioridade.

Neste novo cenario os quartis foram definidos adotando o corte para o
primeiro quartil em 3,45, para o segundo quartil em 3,80 e para o terceiro quartil em

3,92. Na tabela 14 é possivel observar os dados priorizados.

Tabela 14 - Prioridades dos itens pela média ponderada pds-regressao.
PRIORIDADES DOS ITENS PELA MEDIA PONDERADA

123|136 (111 | I7 |130| 19 | 129|134 | 16

3,60(3,71|3,74(3,75(3,75(|3,79|3,72(3,80 (3,80
12 Quartil = 3,45 22 Quartil = 3,80

110 I3 | 121 |[13| 135 [128|133|119 127 |122| 11 | I2 |I20| 115

382 | 384 |388|389| 3,89 |392|394|396(398(4,02|4,15(|4,18(4,22 (4,31
32 Quartil =3,92 42 Quartil =4,31

PRIORIDADES: B -+ [ wvooerADA | BAIXA

Fonte: autor

A consisténcia interna das respostas obtidas por meio da aplicacdo de um

questionario apds a regressdo linear multipla, revelou que o novo instrumento de
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medicdo, desconsiderando as variaveis eliminadas pela regressdo, mantém a alta
confiabilidade do instrumento auxiliando o alinhamento do setor de Tl com o negécio

e evidencia necessidades dos usuarios finais dentro do escopo do estudo de caso.

De acordo com a tabela 15, os valores de alfa para todos os critérios e
subcritérios ficaram acima de 0,80, favorecendo a uma maior relevancia e robustez a
pesquisa feita no Polo de Campos dos Goytacazes da Universidade Federal

Fluminense.



Tabela 15 - Alfa de Cronbach pds-analise de regresséo.

89

IMPORTANCIA DESEMPENHO
o R = 4 Correlagio | — a Correlagio
Critério | Subcritério | Gl a se o item for item.total GD a se o item for item_total
excluido excluido
11 453 886 398 408 850 BT
I3 4 41 885 438 3,76 850 714
14 4 64 886 429 3,58 951 578
& 15 4 .40 885 454 3,21 852 403
E 16 4 44 887 375 3,74 850 638
E I7 4,29 205 885 458 3,69 051 851 565
ﬂ 18 3es | 886 399 7| 851 540
5 19 423 883 564 373 850 721
E 10 416 888 328 3,76 850 F06
111 432 885 489 3,69 951 564
12 4 66 884 589 3,93 850 686
13 438 884 514 3,86 951 592
15 477 885 545 427 951 539
16 3,30 897 -020 3,20 853 =05
i 17 455 886 442 3,89 951 625
g 18 321 895 126 3,29 852 462
E 19 377 888 889 312 3,88 951 851 553
o 120 4 61 884 Hdd 418 850 art
121 4 35 884 h23 3,85 850 691
|22 429 886 410 3,97 851 556
123 474 887 347 3,68 1950 693
124 4 56 884 523 3,16 952 498
125 424 881 G625 3,19 951 G618
|26 3,19 892 202 3,24 52 A70
127 441 884 A6 3,95 850 G666
H 128 4 64 885 499 3,90 850 699
ﬂ 129 417 883 574 3,75 951 604
E 130 421 /885 885 462 3,70 951 951 561
E 131 4 68 886 409 3,20 b5z A63
|32 433 886 429 3,30 850 639
133 4,38 885 455 3,91 850 G676
134 420 885 493 3,74 851 G613
|35 4,549 884 514 3,84 850 G20
|36 458 884 542 3,68 951 A7a

Fonte: autor

De acordo com as analises realizadas antes e depois da analise de regressao

linear multipla € possivel verificar a representatividade das variaveis que nao foram

eliminadas como fortes tendéncias e necessidades dos usuarios finais e que com

um bom empenho de agdes do setor de servicos de Tl € possivel realizar o

alinhamento desejado entre o provedor de servigos e o cliente.
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6 CONCLUSOES E SUGESTOES PARA PROXIMOS TRABALHOS

Nesta secdo sdo apresentadas as conclusdes desta dissertacao obtidas neste
estudo, compostas pelos: Aspectos gerais identificando o que foi proposto e
realizado no trabalho; Implicagbes gerenciais onde € abordado a realidade da
aplicacao dos resultado; Limitagdes da dissertacao é tratado as dificuldades deste

trabalho e por fim, sugestbes para aprimorar a area de pesquisa.

6.1 ASPECTOS GERAIS

Este trabalho expés, conforme apresentado, o desenvolvimento e teste de um
modelo para mensurar a qualidade dos servicos de infraestrutura de Tecnologia da
informacdo segundo a percepcdo dos usuarios finais da Universidade Federal
Fluminense de forma a auxiliar NA identificaCAO Das lacunas na prestacdo dos
servigos de Tl de forma clara e simples.

Os perfis dos usuarios foram identificados e houve a contribuicdo com a area
de pesquisa identificando os critérios que demandam de mais esforcos do setor de
Tl de acordo com a literatura cientifica, respeitando as caracteristicas do ITIL.

Utilizando técnicas estatisticas foi analisada a relacdo entre os critérios e foi
criado um indice para avaliar a qualidade dos servigos prestados que foi chamado
de 1QS (indice de qualidade de servigos), sendo utilizado para verificar as
dependéncias e influencias entre as variaveis presente no estudo.

O referencial tedrico deste trabalho de fato enriquece os estudos voltados aos
servicos de infraestrutura de TIl, o qual ird& embasar muitos pesquisadores em
pesquisas futuras.

Neste ponto, houve a contribuicdo com a area de pesquisa identificando os
critérios que demandam mais esforgos do setor de Tl de acordo com a literatura
cientifica, respeitando as caracteristicas do ITIL e a qualidade em servigos.

Os modelos de mensuracao da qualidade em servicos de Tl encontrados na
literatura, possuem uma abordagem genérica. No entanto, os trabalhos que se
aprofundam no tema de servigos de infraestrutura de TIl, geralmente realizam as
pesquisas entre os gestores ou de forma outsourcing.

Durante a revisdao bibliografica ficou evidente a necessidade de criar um

modelo que utilize critérios ativos da area de infraestrutura e apesar de diversos
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trabalhos voltados para a area de TI, foi constatado a raridade de publicacdes
voltadas para a area de servigos de suporte de TI.

Apbs o desenvolvimento do modelo, o mesmo foi aplicado de forma impressa
aos técnicos administrativos, terceirizados, docentes e bolsistas que, de alguma
forma, utilizam os servicos do setor de suporte de TI.

Uma contribui¢cdo desta dissertacao é relativo a utilizacdo da escala ordinal de
5 pontos no modelo para avaliar o grau de importancia e o grau de desempenho, o
qual permitiu ao respondente ter maior autonomia durante a avaliagdo com foco na
qualidade, analisando a importancia e o desempenho associados aos critérios.

Vale destacar que esta pesquisa teve carater académico, porém possui total
aplicabilidade em qualquer tipo de organiza¢gées com o intuito de alcangar a melhoria
continua dos servigos avaliados de forma que haja um alinhamento do setor de
infraestrutura de Tl com as reais demandas dos usuarios finais.

Por intermédio do estudo de caso e das analises desses resultados,
comprovou que o modelo proposto é viavel e em muito podera colaborar para o
tratamento do problema em questdo. Dentre outros aspectos, este estudo
possibilitou:

. Avaliar a qualidade dos servigos de infraestrutura de Tl ao utilizar as
técnicas estatisticas para entao planejar agbes corretivas visando o alinhamento do
setor de Tl com os usuarios finais.

. Assimilar a percepcdo dos usuarios sobre a importdncia e o
desempenho dos servigos de suporte de Tl a fim de mensurar a qualidade, com
relacdo a amostra utilizada;

. A utilizacdo da Analise importancia e desempenho (IPA) nos resultados
do estudo de caso possibilitou ao pesquisador uma interpretagcdo dos resultados de
forma mais clara e objetiva, tendo cada critério no quadrante correspondente e
dando possibilidade de acéo corretiva a fim de iniciar o ciclo PDCA com o intuito de
melhorar a qualidade dos servigos de TI;

. A utilizagdo da Analise dos Quartis na analise dos resultados
possibilitou ao pesquisador uma interpretacdo dos resultados de forma clara e
objetiva corroborando os resultados com a analise IPA, oferecendo as informacgdes

necessarias para atuar corretivamente nos critérios com prioridade critica;
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. A utilizagdo da Analise de confiabilidade dos dados na analise dos
resultados possibilitou ao pesquisador uma seguranga para utilizar o instrumento
visto que houve uma confiabilidade e estabilidade aceitavel que permitiram a coleta
de dados de forma viavel,

. A utilizagdo da regressao linear multipla aplicou conceitos que
determinaram a eliminacdo de algumas variaveis que nao se correlacionam com o
conjunto de critérios do modelo;

. Identificar o perfil dos usuarios dos servigos, destacando no grupo de
usuario o género, a escolaridade, a escolaridade contratada, o tempo de vinculo, o

vinculo empregaticio e a faixa de idade.

Os resultados apresentados respaldam toda a pesquisa ao encontro da
problematica apresentada, em como mensurar a qualidade de um setor de servigos
voltado a infraestrutura de Tl com foco nas necessidades reais dos usuarios finais.

O setor de servico de infraestrutura de Tl estara buscando atender as
necessidade reais dos usuarios finais quando inicialmente identificar os critérios
mais relevantes por meio da aplicagdo do modelo desenvolvido e testado neste
trabalho e posteriormente criando planos de agdes.

Na figura 15 é possivel identificar os critérios que representam as reais
necessidades dos usuarios finais, sem prioriza-los. Todas as analises referentes a
importancia, desempenho, criticidade e o nivel de explicacdo das variaveis para o

indice de qualidade de servi¢o (IQS) foram realizadas na secéo 5.
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Figura 15 - Critérios que representam as reais necessidades dos usuarios

Ohbjetivo: Os critérios que impactam na qualidade da prestacdo de servicos de TI

Confiabilidade da informacgio fornecida pelo setor de T1

Dizponibilidade da Informagio e recurso fornecida pelo setor de TI
Infrasstrutura de Rede (recursos de Intranst / Internst)

Estrutura telefonica (lipapes internas e externas)

Servidor de Dominio (Uso de qualquer computador por meio de usudrie e senha)

- |Servidor de Arquives (Acesso aos arquivos pessoals e setoriais de qualquer computador da instituigio)
| Infrasstrutura |-|- [SolugBes de Comunicagio (Mensagens instantineas - bate papo)

- |0 controle de chamados ( acompanhamento das tarefas realizadas x solicitantes) das atividades da equipe de T1
Influencia da T1 para a redugio de custos no seu setor

A aparéncia fisica de instalagdes (fios do computador, uso de canaletas, orpanizagio).

Conservagio dos equipamentos de TT entrepues a0 usudrio
Central de servigos - sistemas de chamados como ponto de contato

Mo de Obra Qualificada
Resisténcia 3 mudangas provenientes do setor de T1
Usabilidade da tecnologia (Facilidade do uso dos recursos oferecidos pelo setor de tecnolopia)

- |Burocracia

[ Pessoas  |-|- [Aparéncia dos colasboradores de TT

Satizfagio do atendimento a0 concluir uma solicitagio
Definigio dos papéis e responsabilidade nas atividades de T1

Manutencio Preventiva. (manutengio periodica nos hardwares/softwares)

Treinamento dos Usuarios.

Divulgagio dos Servigos desenvolvidos pela equipe de T1
ContratagOes de servigos externo (ierceirizados)

Oz hordrips de atendimento do setor de TI

- |0 tempo de resolugio de incidentes pela equipe de TI na universidade
| Procesoss | -[-  [Identificagio dos itens de confignragio(localizagio, estado atual, nomenclatura e etc)

- |Inventdrio de Equipamentos (documentagio de uso / descarte / localizagho e etc)
Protegio contra roubo, furto ou dano dos Equipamentos de T1
A redugio de custos da universidade com a implantagio de servidores de arquive, impressio e dominio.
O controle da qualidade de servigos de T1 realizado pelo sistema de chamados
Unico pontoe de contate para tedas as consultas do usuario

Q processo de resolugho de incidentes/problemas do setor de T1
Politica de seguranga

Fonte: autor.

6.2 IMPLICAGOES GERENCIAIS

O presente estudo pressupbe implicagbes tanto para as organizagbes
publicas quanto privadas, independente da atividade fim.

Este estudo abordou alguns questionamentos referentes a qualidade em
servicos com foco na prestagdo de servigos de infraestrutura de tecnologia da
informagéo, bem como ao tipo de abordagem ao framework ITIL, que descreve um

conjunto de recomendacdes das melhores praticas no gerenciamento dos servigos
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de TI, orientado para uma prestacdo de servicos de Tl de qualidade, buscando
padronizar os servigos com o intuito de alinhar o negoécio com a Tl e reduzir o tempo
de inatividade dos servigos de TI.

As implicagbes gerenciais que este estudo iniciou e tende a dar continuidade
vem ao encontro das analises seguintes, conforme analises estatisticas.

Uma vez que pela regressdo multipla identificou que a estrutura telefénica, a
mao de obra qualificada e o sistema de chamados (central de servigos) sdo os
critérios que mais influenciam o indice de qualidade de servico e com estas
informacdes o proprio setor passou a se empenhar em utilizar um sistema de
chamados (tickets), buscando registrar e atender os usuarios conforme a
necessidade.

Sobre a estrutura telefénica € uma responsabilidade da unidade matriz em
Niter6éi que depende da finalizagdo do contrato vigente pra obter melhoria dos
servigos prestados.

Para buscar a qualificagdo da mao de obra, cursos sao fornecidos pela RNP
(Escola superior de Redes) de forma gratuita aos funcionarios do setor de tecnologia
da informacéo.

Em raz&o da analise importancia e desempenho e da analise dos quartis a
manutengao preventiva, o treinamento dos usuarios e a protegcédo contra roubo, furto
ou dano dos equipamentos de Tl, serem considerados como critérios que precisam
de empenho para melhorar a qualidade. Sendo assim, foram instaladas cameras de
seguranga em busca de um aumento no controle dos acessos dos setores e a
propria universidade.

Ha planos para iniciar pequenos treinamentos para utilizacdo de sites,
sistemas e o proprio hardware de acordo com o conhecimento do corpo técnico do
setor de Tl. Com o uso intenso do sistema de chamados, o setor passou a ter uma
atencao maior para a manutencao preventiva com o intuito de diminuir a inatividade
dos equipamentos.

Com o estudo realizado, algumas das conclusdes aqui apresentadas também
contribuem para a comunidade cientifica, ajudando a manifestar os conceitos e as
atividades do setor de infraestrutura de Tl que supre a necessidade da reducio de

custos e aumento da produtividade.
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Por fim, o envolvimento de todos os funcionarios (docentes, técnicos e
bolsistas) a fim de minimizar a resisténcia a mudangas relacionadas com o setor de
Tl é fundamental para alcangar uma gestdo que visa a qualidade total na
organizagao.

Espera-se que os resultados deste estudo possam trazer contribuicdo para
gestdo da universidade proporcionando ao usuario final um outro ponto de vista
relacionado aos servicos prestados pelo setor de infraestrutura de TI, e em
contrapartida, mais dedicacdo e empenho na realizacao das tarefas realizadas pelo
setor de Tl, de modo a garantir aumento da produtividade e buscando a melhoria

continua para toda universidade.

6.3 LIMITAGAO DA DISSERTAGAO

Uma limitagdo foi a quantidade de publicacdo que abrange os servigos de
infraestrutura de Tl de forma pratica, atuando diretamente nos servigos do dia a dia
que de fato impactam na produtividade.

A maioria das publicagdes ndo abordam os critérios essenciais para compor
um setor de infraestrutura, o que exigiu do pesquisador um empenho maior para
definir os critérios de forma macro com cuidado para abranger todo setor de suporte
de TI.

A utilizacdo do instrumento em outras universidades ou em outras
organizagbes mostraria a realidade especifica dos critérios avaliados, bem como
uma nova estrutura, pois os resultados apresentados somente representam os
dados mensurados dos servigos de suporte de TI em uma unica universidade federal
e do interior do estado do Rio de Janeiro.

E ao aplicar em outro local pode ser que estes critérios resultem em analises
estatisticas melhores ou piores das que foram apresentadas, neste caso resultando
em dados nao estaveis.

O tamanho da amostra € um ponto que merece destaque. Na primeira fase foi
enorme a dificuldade de encontrar as pessoas em seu setor, devido aos horarios
flexiveis que a instituicdo proporciona ou férias ou licenga obrigatoria ou mesmo
porque o individuo ndo trabalhava no setor fisicamente e uma vez encontrando o

respondente 0 mesmo exigia um esforgo para convencer a participar da pesquisa.



96

Muitos nado se identificaram com receio de retaliagbes futuras, pois nao
confiaram que os dados estariam em sigilo absoluto e que poderia de alguma
maneira ser utilizada pela direcdo. Esta dificuldade foi sanada por meio de muita
conversa e o pesquisador se colocou a disposicao caso houvesse algo negativo
proveniente da participagao da pesquisa.

Sendo assim foi assegurado que a participacdo nao precisava conter nomes e
foi certificado ao respondente que caso houvesse algum tipo de retaliagédo
proveniente da pesquisa que era para ocorrer uma notificacdo imediatamente, pois
seria um caso de furto de documentos. Assim, os questionarios estariam sob
responsabilidade do pesquisador e somente os resultados seriam apresentados a
direcéao.

Houve uma grande dificuldade na leitura, pois alguns respondentes nao
davam o devido peso aos critérios por ndo compreender o significado das palavras
ou simplesmente por falta de atengao com as explicagdes entre parénteses.

Ja na segunda fase a pesquisa teve total apoio por parte dos professores e
bolsistas, que mostraram alta disponibilidade e vontade de participar da pesquisa.
Foram agendadas as reunides e todas foram realizadas. Porém, o tamanho da
amostra é expressivo para a instituicdo avaliada, o que pode ser diferente em outra
instituigdo, ou até mesmo organizagao.

A pesquisa ndo possuia condigcdes de ser realizada de forma on-line com a
utilizacdo de email ou formulario web, visto a dificuldade da participacdo da
pesquisa, sem sombra de duvidas o tamanho da amostra seria irrisério. Este cenario

pode ser diferente em outra instituicao ou organizagao.

6.4 SUGESTOES PARA MELHORIA DA AREA DE PESQUISA

O processo de melhoria dos servigos € continuo, abrangendo todos os
setores e nao somente o de tecnologia. Este trabalho traz uma contribuicdo para a
busca pela melhoria continua da qualidade dos servicos de infraestrutura de TI.

O tema abordado neste trabalho pode ser mais aprofundado dando maior
énfase ao framework ITIL e a sua relagdo com o ciclo PDCA e assim em pesquisas
futuras suprir algumas dificuldades identificadas ou mesmo para comparagao dos
resultados alcancgados.

Seguem algumas ideias a titulo de sugestéao:
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a. A reaplicagao do modelo na mesma instituicdo a fim de verificar se as
acoes corretivas apontadas, de fato foram implementadas e melhoraram a qualidade
dos servicos de instraestrutura de TI;

b. Aplicacdo do modelo proposto em outra instituicdo de ensino ou até
mesmo alguma outra organizagdo como empresa privada,;

C. Se for cabivel utilizar um modelo deste instrumento de pesquisa de
forma on-line, seja utilizando email ou formulario web;

d. Emprego de outras técnicas de auxilio a decisdao e explorar mais a
analise multivariada apresentada nesta dissertagcdo, buscando talvez uma nova
estrutura;

e. Aplicar as analises apresentadas nesta dissertacdo em numeros de

amostra bem maior a fim de poder utilizar outras técnicas multivariadas.
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APENDICE B - Regressio parcial de cada variavel independente com a

Partial Regression Plot
Dependent Variable: 1QSa
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Partial Regression Plot
Dependent Variable: I0Sa
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