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RESUMO

Esta pesquisa teve por objetivo identificar os fatores criticos de sucesso para afericdo da
qualidade de servicos operacionais de Tecnologia da Informacéo (T1), segundo a percepc¢ao
dos usuarios. Por meio de uma metodologia de avaliacdo baseada na escala SERVQUAL
(PARASURAMAN et al, 1988), foi possivel estabelecer um método para a aferi¢do e
identificacdo de fatores criticos de qualidade de servicos em TI, divididos em cinco
dimens0es: tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia. A pesquisa
de campo foi baseada num questionario eletronico, respondido por 205 usuarios de Tl de
uma organizacdo de assessoria de imprensa e comunicacdo. Foram aferidas as diferencas
entre a expectativa e a percepcdo dos servicos prestados pelo departamento de TI. Os itens
foram entdo classificados em quartis, de acordo com sua prioridade, para que fosse entéo
identificados sete fatores criticos para a qualidade de servico em TI. Foram eles: (i) prazo
correto prometidos para a execucdo; (ii) presteza no atendimento; (iii) conhecimento das
necessidades do cliente; (iv) equipamentos apropriados; (v) instalacdes fisicas; (vi) execucao
do servico prometido; e (vii) cumprimento de prazo. Como, em ultima instancia, estes
fatores criticos de sucesso precisam ser traduzidos em objetivos a serem perseguidos pelas
empresas para que elas tenham melhor desempenho do departamento de TI, este artigo
apresenta uma associagdo entre os fatores criticos identificados e 11 objetivos de controle do
Cobit (ITGI, 2007), A contribuicdo desta pesquisa reside principalmente numa proposta
metodoldgica, que permite ao gestor aferir como os servicos de Tl sdo oferecidos e
percebidos pelos clientes internos da empresa, bem como identificar objetivos de controle
para que os fatores criticos de sucesso para a qualidade deste servico possam ser atingidos.
Palavras-chave: Governanga de TI; Cobit; Qualidade de Servigos; Fatores Criticos de
Sucesso.

INTRODUCAO

Com a difuséo do uso dos recursos de tecnologia da informacéo (TI) nas organizacoes,
os departamentos de Tl passaram a ter um carater imprescindivel nos negdcios. Porém tais
departamentos ainda sdo frequentemente tratados como area de pouca importancia estratégica
para as empresas (LAURINDO, 2006). A qualidade do servigo destes costuma ser focada
apenas em indicadores de atendimento de suporte operacional, ndo havendo visibilidade da
atuacdo desta area nos resultados globais da companhia (ALBERTIN, 2001).
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Segundo Lesca (1994), o desempenho global de uma organizacéo esta condicionado a
qualidade das ligacOes e relagOes entre suas unidades. Desta forma, a performance de uma
companhia esta diretamente relacionada a como seus processos sdo coordenados e como se
realizam as interdependéncias organizacionais.

Barros (2002) afirma que para atingir os resultados ideais, 0s departamentos de apoio
enfrentam grandes desafios, como: (i) dificuldades para cumprimento dos planos
estabelecidos, pois ndo hé sinergia com a visdo e 0s objetivos de negdcio do cliente interno,
ao qual deve suportar; (ii) nivel de qualificacdo e capacitacdo dos recursos humanos muitas
vezes insuficientes, pois a priorizacdo dos treinamentos é orientada as areas de contato direto
com o cliente externo; (iii) tomada de decisdo em carater emergencial e sem planejamento,
convivendo com a dificuldade imposta pela falta autonomia e de visdo estratégica da alta
administracdo; (iv) manter-se dentro de um orcamento reduzido, que ocasiona reducdo do
quadro de pessoal; e (v) desconhecimento das expectativas e satisfacdo dos clientes internos,
com relacao aos resultados dos servicos fornecidos.

A construcdo de uma cultura orientada para o cliente interno, a satisfacdo e
conhecimento das expectativas e necessidades deste cliente sobre o desempenho das éreas de
suporte e a visdo da administracdo solidaria e interdependente sdo fatores que conduzem a
uma avaliacdo e analise dos problemas enfrentados pelas atividades de suporte e também a
melhoria na prestacdo destas atividades (BARRQOS, 2002).

Rodrigues et al. (2009), ao pesquisar as praticas dos executivos de Tl no Brasil,
identificaram que falta aos departamentos de TI. (i) sincronia no alinhamento com o0s
processos basicos de negdcio, (ii) otimizacdo dos processos de negdcio e (iii) indicadores para
0 desenvolvimento dos negocios.

Em resumo, faz-se necessario definir métricas e metas que possam ser acompanhadas
pelos departamentos de Tl e que relacionem seu desempenho aos resultados estratégicos
almejados pela companhia.

Diante do contexto apresentado, o objetivo desta pesquisa foi o de identificar os fatores
criticos de sucesso para aferi¢cdo de qualidade de servigos em TI, no que diz respeito ao seu
aspecto operacional e ndo ao seu desenvolvimento.

Para tal, realizou-se uma investigacdo empirica junto a uma empresa do setor de imprensa
e comunicagéo baseada num instrumento consagrado de aferi¢cdo de qualidade de servigos —a
SERVQUAL. Apos analisada a consisténcia interna do questionario, foram calculadas e
classificadas as diferengas entre a expectativa e a percepcao sobre o servigo de TI, para que
fossem detectados sete fatores criticos na prestacdo de servicos do departamento de TI.

Como, em ultima instancia, estes fatores criticos de sucesso precisdo ser traduzidos em
objetivos a serem perseguidos pelas empresas para que elas tenham melhor desempenho do
departamento de TI, este artigo apresenta ainda uma associa¢do entre os fatores criticos
identificados e 11 objetivos de controle do Cobit (ITGI, 2007), que identificam as melhores
praticas de gestdo e controle de TI, associadas aos fatores criticos identificados.

A contribuicdo desta pesquisa reside principalmente numa proposta metodoldgica, que
permite ao gestor aferir como os servicos de Tl sdo oferecidos e percebidos pelos clientes
internos da empresa, bem como identificar objetivos de controle para que os fatores criticos
de sucesso para a qualidade deste servi¢o possam ser atingidos.
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A primeira secdo deste artigo apresenta o referencial tedérico que deu subsidio a pesquisa.
Ela discute a afericdo da qualidade de servigos e o COBIT - um referencial de melhores
praticas que permite a avaliacdo do controle e efetividade da area de TI. Na continuacao,
apresenta-se 0 método utilizado e realiza-se a anélise dos dados, onde sdo identificados e
classificados os fatores criticos para a qualidade de servico em TI e tragadas recomendacdes
em relacdo a estes fatores, com base no COBIT. As consideragdes finais sintetizam o0s
resultados encontrados, comparando-os com 0s de outra pesquisa e traz sugestbes para
pesquisas futuras.

REFERENCIAL TEORICO

Aferindo a qualidade de servico

A mensuracdo da qualidade em servigos, segundo Parasuraman et al (1985), confere
dimensoes diferente a qualidade atribuida aos bens e produtos, que tem como abordagem, por
exemplo, o zero defeitos e a conformidade com as especificages. Os produtos costumam ser
avaliados por critérios tangiveis para avaliacdo de qualidades como cor, design, estilo e
qualidade.

Sao trés as caracteristicas fundamentais dos servicos: a) serem basicamente intangiveis,
julgados pelo desempenho e experiéncias vivenciadas pelo cliente; b) serem heterogéneos,
com possibilidade de desempenho e julgamentos diferentes, conforme o fornecedor e o
cliente; e c¢) terem sua producdo e o seu consumo simultaneo, dificultando sobremaneira o
controle e sua avaliagdo (PARASURAMAN ET AL, 1988).

Cinco dimens@es de qualidade representam 0 modo como os clientes organizam em sua
mente a percepcdo sobre o servico (PARASURAMAN ET AL, 1988; FITZSIMMONS E
FITZSIMMONS, 2000):

e Confiabilidade: capacidade de prestar o servico prometido com confianca e exatiddo. Ou
seja, cumprindo prazo, sem modificacbes ou erros. No seu sentido mais amplo, a
confiabilidade significa que a empresa fornece o servico com base naquilo que foi
prometido, em relagdo a entrega, prestacdo do servigo, solucdo de problemas e preco
(ZEITHAML e BITNER, 2003).

e Responsabilidade ou Responsividade: disposicdo para auxiliar o cliente e fornecer o
servigo prontamente. Trata do tempo que o cliente deve esperar por ajuda, pelas respostas
as perguntas e da atencéo aos problemas. Compreende também a noc¢éo de flexibilidade.

e Seguranca: relacionada ao conhecimento e cortesia dos funcionarios, bem como sua
capacidade de transmitir confianca e confidencialidade.

e Empatia: demonstracdo de interesse e atencdo personalizada aos clientes. Inclui
acessibilidade, sensibilidade e esforco para entender as necessidades do cliente.

e Tangibilidade: critérios como a aparéncia das instalac@es fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais para comunicagéao.

Para avaliacdo da percepgéo de qualidade de servico nesta pesquisa, utilizou-se uma escala
classica, conhecida por SERVQUAL (PARASURAMAN ET AL, 1988). Os autores
propuseram uma medicdo de qualidade do servico, afirmando que a satisfacdo do cliente €
funcdo da diferenca entre a expectativa e o desempenho. Dessa forma, a avaliacdo da
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qualidade de um servico por um cliente é feita por meio da diferenca entre a sua expectativa e
0 seu julgamento do servico, em certas dimensdes da qualidade em servico.

O gap, ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, é uma medida da qualidade do
servico em relacdo a uma caracteristica especifica. Os critérios chamados de dimensdes da
qualidade, determinados por Parasuraman et al. (1985), sdo caracteristicas genéricas do
servico, subdivididas em itens que delineiam servi¢o sob o ponto de vista do julgamento do
cliente. Este julgamento depende de como os clientes percebem o real desempenho do
servico, a partir de suas proprias expectativas.

A escala SERVQUAL consiste em um questionario dividido em duas partes, com 22
questdes cada, a serem respondida em uma escala tipo Likert de 7 pontos, variando de 7
(concordo totalmente) a 1 (discordo totalmente). A ordem das questdes deve ser aleatdria, e 0
conjunto delas cobre as cinco dimensdes da qualidade em servigos: confiabilidade,
tangibilidade, seguranca, empatia e responsabilidade.

Este método foi utilizado nesta pesquisa por ser jA& um instrumento consagrado na
mensuracdo da percepcdo de qualidade, e foi adaptado para fornecer o gap entre percepc¢éo e
expectativa dos usuarios dos servicos de TI na companhia onde se realizou o estudo.

Jiang (2000) estudou a aplicabilidade da SERVQUAL para aferir a qualidade de sistemas
de informacéo, confirmando que a aplicacdo da escala era adequada para este fim.

Jarasuyia (1988) anteriormente se baseou na SERVQUAL para estudar os servicos de TI,
mas ndo utilizou as respostas fechadas da escala para a coleta de dados. Seu estudo sugeriu
gue a dimensdo de tangibilidade, presente na SERVQUAL, é pouco importante no caso de
servigos de TI.

Da Silva et al. (2006) também ja haviam discutido a qualidade de servico em TI, mas
utilizaram para isto a técnica dos incidentes criticos. Os resultados mostraram que a0 mesmo
tempo que a area de Tl tem destaque nas organizacdes, as percepcdes dos gestores quanto a
qualidade dos servigos prestados sdo negativas. Para superar o desafio de se estabelecer uma
conexao decisiva entre Tl e negdcios visando a producdo de servicos de Tl de qualidade, os
autores propuseram: (i) analisar qual é o segmento de negdcio da empresa para saber qual é o
melhor papel e posicionamento para a funcdo TI; (ii) que os lideres de TI preparem suas
organizacOes para prestarem servicos e ndo se detenham apenas nas questes ligadas a
tecnologia; (iii) que as empresas concentrem seus esforgos nos servigos de T1 que tem maior
interacdo com o cliente interno, como desenvolvimento e microinformatica; (iv) conhecer e
cuidar dos itens de satisfacdo dos clientes dos servicos de TI. Estes autores, apesar de
discutirem a qualidade de servico em TI, ndo buscaram identificar os fatores criticos para a
avaliacdo positiva do cliente.

COBIT: Indicadores e melhores préaticas em servigos de T1

O COBIT (Control Objective for Information and Related Technology) constitui-se num
referencial de melhores praticas, reconhecidas por especialistas na area, que permite a
avaliacdo do controle e efetividade da area de TI (ITGI, 2007), concentrando-se em cinco
areas:
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e alinhamento estratégico: os planos estratégicos de negocio e de TI, bem como sua
operacionalizagdo, devem estar alinhados, visando a méxima contribuicdo de TI para
atingimento dos objetivos organizacionais;

e provisdo ou entrega de valor: gerar os beneficios esperados quando da elaboracdo das
estratégias;

e gestdo de recursos: otimizacdo de investimentos e gerenciamento adequado dos recursos
criticos (aplicacdo, infraestrutura, informacao e pessoal);

e gestdo de riscos: os altos executivos devem estar cientes dos riscos existentes e de acordo
com os niveis de risco aceitaveis e assumidos;

e mensuracdo de desempenho: monitorar a implementacdo das estratégias, conclusdo de
projetos, uso de recursos, desempenho dos processos e prestacao de servicos.

Pelo COBIT, os processos de gestdo de TI, que totalizam 34, concentram-se em quatro
dominios, segundo suas caracteristicas naturais: planejamento e organizacdo, aquisicdo e
implementacdo, entrega e suporte e monitoracéo e avaliacdo. A execugdo destes processos se
da sob controle exercido segundo objetivos de controle sugeridos pelo COBIT ou escolhidos
pela organizacdo. O COBIT sugere um objetivo de controle de alto nivel para cada processo, e
varios objetivos detalhados de controle, conforme detalhado na figura 1.

PO — Planejamento e organizacao: Al — Aquisicdo e implementacéo:

= PO1 — Definir um plano estratégico de TI;

= PO2 — Definir arquitetura de informacéo;

= PO3 - Definir diretrizes tecnoldgicas;

= PO4 — Definir processos de TI, organizacao e
relacionamentos;

= PO5 — Gerenciar o0s investimentos de TI;

= PO6 — Comunicar 0os objetivos e diretrizes
gerenciais;

= PO7 — Gerenciar recursos humanos de TI;

= PO8 — Gerenciar a qualidade;

= PO9 — Avaliar e gerenciar os riscos de TI;

= P10 — Gerenciar projeto.

= All - Identificar
automatizadas;

= Al2 — Adquirir e manter software
de aplicacao;

= AI3 — Adquirir e
infraestrutura tecnoldgica;

= Al4 — Facilitar a operacao e 0 uso;

= AI5 — Adquirir recursos de TI;

= AI6 — Administrar mudangas;

= AI7 — Implementar e validar
solugdes e mudangas.

solugdes

manter

DS — Entrega e suporte:

= DS1 — Definir e gerenciar niveis de servigo;
= DS2 — Gerenciar servigos de terceiros;

= DS3 — Gerenciar desempenho e capacidade;
= DS4 — Assegurar continuidade de servico;

= DS5 — Garantir a seguranca dos sistemas;

= DS6 — Identificar e alocar custos;

= DS7 — Instruir e treinar usuarios;

= DS8 — Gerenciar Service Desk e Incidentes;
= DS9 — Gerenciar a configuracao;

= DS10 — Gerenciar problemas;

= DS11 — Gerenciar dados;

» DS12 — Gerenciar ambiente fisico;

= DS13 — Gerenciar operagoes.

MA — Monitorar e avaliar:

= ME1 - Monitorar e Avaliar o
Desempenho de TI,

= ME2 - Monitorar e Avaliar os
Controles Internos;

= ME3 - Assegurar a Conformidade
com Requisitos Externos;

= ME4 - Prover Governanca de TI.
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Figura 1: Objetivos de controle do COBIT

Dentre os 34 objetos, foram escolhidos os que se relacionam a operacdo e entrega de
servigos de Tl e que possam mensurar a qualidade e se relacionar com a percepcao do cliente
interno. Estes objetivos de controle do Cobit, suas acdes e métricas foram associados aos
fatores criticos de sucesso identificados na pesquisa de campo e serdo apresentados mais
adiante, na secdo Anélise dos Dados.

METODO

A pesquisa de campo foi baseada num questionario eletronico, para a busca de evidéncias
empiricas sobre percepcao de qualidade dos servicos de TI. Este questionario foi baseado no
SERVQUAL (PARASURAMAN ET AL., 1988), que conforme descrito no referencial
teorico, é dividido em duas partes, com 22 questdes com respostas fechadas em uma escala
Likert de sete pontos. A primeira parte refere-se a expectativa do respondente quanto as
questdes levantadas. A segunda parte refere-se a sua percepcao.

O questionario foi adaptado para o proposito da pesquisa, de mensuracdo da diferenca
entre a expectativa e a percepcdo dos servicos entregues por TI, para se estabelecerem as
maiores diferencas, que indicam os fatores criticos da qualidade de servico em TI. O
respondente foi indagado quanto a sua experiéncia em relacdo ao departamento de Tecnologia
de Informacdo de sua empresa. Na primeira parte, as perguntas referem-se a que tipo de
atendimento do departamento de Tl que o respondente espera. A segunda parte refere-se as
suas impressdes sobre 0s servicos prestados por ele.

As questdes, apresentadas no Anexo 1 deste artigo, compdem grupos que medem as
lacunas de expectativa e percepcdo dentro das cinco dimensfes de qualidade de servicos:
confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade, em relacdo a 22 itens
distintos.

A amostra foi definida pelos usuarios de T1 de uma organizacao cuja natureza do negécio €
assessoria de imprensa e comunicacdo, uma das empresas lideres neste mercado. A empresa
na qual foram realizados o questionario € uma companhia existente ha vinte e dois anos,
possuindo escritdrios administrativos nas cidades de Sdo Paulo (onde é a sua matriz), Rio de
Janeiro e Brasilia.

Ao todo a empresa possui 330 funcionarios. O numero de usuarios de informatica em cada
escritério era distribuido da seguinte forma:

e Em Séo Paulo, 180 usuérios internos de informatica, e equipe de Tl composta por trés
analistas;

¢ No Rio de Janeiro, 80 usuérios, e equipe de Tl formada por dois analistas;

e Em Brasilia, 10 usuarios e atendimento de TI, gerido pela geréncia em Sao Paulo.

Ela possui ainda as seguintes relagdes:

Relacéo usuarios/micro de 1,11;

Porcentagem de micros em rede de 100%;

Porcentagem de usuarios (usuarios/funcionarios) de 90,1%;

Relacédo funcionario/teclado de 1,22.

Das 270 pessoas que foram convidadas a participar da pesquisa (que representava todos 0s
usuarios de T1 da empresa), 205 respostas validas foram obtidas.
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A coleta dos dados se deu através de um questionario disponivel pela internet, que esteve
disponivel para preenchimento por um periodo de um més.

A andlise dos dados foi iniciada pelo calculo dos coeficientes alfa de Cronbach (1951),
para se estimar a consisténcia interna entre as questdes relacionadas a uma mesma dimensé&o.

Em seguida, os dados coletados subsidiaram o calculo do gap entre a expectativa e a
percepcdo sobre o servico de TI, para que fossem detectados os fatores mais criticos na
prestacdo de servicos do departamento de TI. Este calculo do gap se deu a partir da diferenca
entre a média da pontuacgdo de cada questdo presente no primeiro questionario com a média da
questdo correspondente no segundo questionario.

Os valores dos gaps e das percepgoes foram ordenados em quartis, de forma a se classificar
a prioridade dos fatores julgados sobre a qualidade do servico em Tl em alta, média e baixa,
ordenando assim a criticidade destes fatores. Foram utilizados os resultados da percepcéo e
dos Gaps, pois o primeiro € um fator que pode ser trabalhado e ajustado, e o segundo indica o
impacto junto & expectativa, resultando numa maior satisfacdo do cliente interno e na melhor
avaliacdo de qualidade dos servigos.

Foram comparadas entdo as questdes de alta prioridade, relacionadas aos gaps e a
percepcao, através de uma matriz, assim identificando os fatores de maior impacto na
percepcao dos servigos prestados.

Estes fatores criticos identificados foram associados aos controles do Cobit, para se definir
como melhorar a percepcéao da qualidade de servico em TI.

ANALISE DE DADOS

Anélise da consisténcia interna

Para avaliar a confiabilidade do questionério, calculou-se o coeficiente oo de Cronbach,
calculado através da analise dos dados coletados pelo software SPSS (Statistic Pack for Social
Sciences).

De acordo com Cronbach (1951), o indice a nos permite medir em que medida as
respostas obtidas correlacionam-se entre si. Utilizou-se o célculo deste coeficiente para
estimar a consisténcia interna entre as questdes relacionadas a uma mesma dimensdo. Quanto
maior o valor de o, maior a homogeneidade das variancias entre os itens de um grupo, sendo
seu valor sempre entre 0 e 1. O coeficiente de Cronbach é calculado a partir da variancia dos
itens individuais e a covariancia entre os itens. A equacao (1) apresenta a formula de céalculo
do coeficiente, onde Si2 ¢é a variancia do item i, St2 é a variancia total e k € o nimero de
respostas.
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Gliem e Gliem (2003) indicaram que guanto mais proximo de 1, maior a consisténcia
interna dos itens de uma escala tipo Likert. Conforme apresentado por George e Mallery
(2003), a seguinte regra pode ser utilizada:

e o>0,9— Excelente;
e 0>0,8—-Bom;
e o>0,7— Aceitavel;
e o> 0,6 — Questionavel;
e a>0,5—Pobre;
e 0<0,5— Inaceitavel.
A seguir temos a andlise de cada dimensdo medida no questionario.

Analise da Tangibilidade

O valor do alfa calculado com base nos itens normalizados para as variaveis relacionadas a
dimenséo tangibilidade (Q1, Q2, Q3 e Q4) foi de 0,477, o que demonstra uma consisténcia
interna é muito baixa.

Na tabela 1, temos os resultados caso uma variavel for excluida da anélise.

QL 0315
Q2 |0430
Q3 | 0477
Q4 | 0,364

Tabela 1 - Coeficiente alfa para tangibilidade caso a variavel seja excluida

Em nenhum caso ha uma melhora no coeficiente, que continuam em um nivel inaceitavel.
Porém, foi verificado que os maiores gaps sdo apresentados nas questdes 1 e 2, referentes aos
equipamentos disponibilizados e ao espaco fisico, respectivamente. Novos calculos foram
feitos considerando-se apenas estas duas variaveis, obtendo-se um novo coeficiente de 0,569.

Analise da Confiabilidade

Os valores do alfa calculado com base nos itens normalizados para as variaveis
relacionadas a dimensdo confiabilidade (Q5, Q6, Q7, Q8 e Q9) foi de 0,750, o que nos
permite dizer que a consisténcia interna ¢ satisfatoria para esta dimensdo. Isto significa que as
questdes relacionadas aos aspectos de confiabilidade possuem consisténcia entre si para
demonstrar os sentimentos dos respondentes em relacgéo a esta dimenséo.

Andlise da Responsabilidade

O alfa calculado com base nos itens normalizados para as varidveis relacionadas a
dimensdo responsabilidade (Q10, Q11, Q12 e Q13) foi de 0,602. O resultado mostra um
indice ainda ndo muito satisfatério de consisténcia interna. Na tabela 2, verificou-se se era
possivel excluir uma variavel para melhorar o indice.
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Q10 |0,557
QIl |0512
Q12 |0,493
Q13 | 0,550

Tabela 2 - Coeficiente alfa para responsabilidade caso a variavel seja excluida

Neste caso, verificamos que se forem apagadas quaisquer das variaveis, ter-se-iam
coeficientes ainda mais baixos. Desta forma mantiveram-se todas as varidveis para analise da
responsabilidade.

Analise da Seguranca

O valor do alfa calculado com base nos itens normalizados para as variaveis relacionadas a
dimensdo seguranca (Q14, Q15, Q16 e Q17) foi de 0,694, o que nos mostra um indice
aceitavel de consisténcia interna. Como a exclusdo de itens representaria um alfa mais baixo,
mantiveram-se todas as variaveis para analise da seguranca.

Analise da Empatia

O valor do alfa calculados com base nos itens normalizados para as variaveis relacionadas
a dimensdo empatia (Q18, Q19, Q20, Q21 e Q22) foi de 0,692, 0 que representa um aceitavel
de consisténcia interna

Verificou-se que se a questdo 19 fosse apagada da andlise, o indice alfa subiria para 0,697.
Por ndo representar uma diferenca significativa, a mesma foi mantida na analise.

Célculo do gap

A tabela 3 apresenta a média, o desvio padrdo e o gap (diferenca entre expectativa e
percepcdo) de cada item do questionario.

Q1 |Tangibilidade Equipamentos apropriados |6,0683|0,7575 |4,8098 | 0,8092 | 1,2585

Q2 |Tangibilidade InstalagOes fisicas 6,1463 | 0,6846 | 4,8585|0,8192 | 1,2878
Q3 | Tangibilidade gﬁg‘f\%‘i PESSOAIS | 6 4732 (0,9597 | 5,0634 |0,7927 | 1,0098

Q4 | Tangibilidade Entregéveis do servico 6,1171/0,8080 |5,1317|0,7716 | 0,9854

Execugdo do  servigo

Q5 |Confiabilidade orometido

6,2976|0,6217|5,0341 |1,0067 | 1,2634

Q6 | Confiabilidade L?fgfj;easem resolver 0S| 9999 |0,6845 | 5,2000 | 0,8823 | 1,0829

Execugdo  correta do

Q7 |Confiabilidade . o
servico pela primeira vez

6,0780|0,8596 | 5,1220|0,8910 | 0,9561
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Q8 |[Confiabilidade |Cumprimento de prazo 6,2683 | 0,6651 | 5,1024 | 0,9258 | 1,1659
Q9 [Confiabilidade |Execucéo sem erros 6,2732|0,6885 |5,1951|0,9757|1,0780

Prazo correto prometidos
para a execucao

Q11 | Responsabilidade | Presteza no atendimento | 6,3122|0,6643 | 5,1756 | 0,8095 | 1,1366

Q10 |Responsabilidade 6,3268 | 0,6683|5,1707 |0,8994 | 1,1561

Boa vontade para executar

) 6,2732 10,6594 |5,2878 |0,8632 | 0,9854
0 Servico

Q12 |Responsabilidade

Agilidade para resolver os

Q13 | Responsabilidade problemas

5,98051,0799|5,0732|0,9749 | 0,9073

Os funcionarios inspiram

Q14 | Seguranca confianca

6,2488 | 0,6505 | 5,2439 | 0,9230 | 1,0049

Cliente se sente seguro

: 6,3756 | 0,6496 | 5,2293|0,9808 | 1,1463
com 0 Servico

Q15 | Seguranca

Q16 |Seguranca Cortesia do prestador 6,3951|0,6530|5,3659 |0,8447 | 1,0293

Conhecimento técnico

- 6,2683|0,6113|5,31710,8177|0,9512
necessario

Q17 |Seguranca

Atencdo individual do

mpatia : : : , :

Q18 | Empati deparamento 6,1756 | 0,9066 | 5,2049 | 0,8895 | 0,9707
Horarios de

mpatla uncionamento , , , , ,

Q19 | Empati funci 6,2537 | 0,7567 | 5,2390 | 0,9633 | 1,0146
convenientes

Q20 |Empatia ﬁjfg‘i%?]‘;rio'gd“"d“a' dos | 6 1171 0,9681 | 5.2829 0,8900 | 0,8341

Q21 | Empatia Centrado  nos  melhores | ¢ 1451 5259 | 52008 | 0,8856 | 1,2098
servicos

Q22 |Empatia Conhecimento 935 6 1439 |0,5883 | 5,1073 | 1,0186 | 1,3366

necessidades do cliente

Tabela 3 - Médias, Desvios Padréo e Gaps

Identificacd@o dos fatores criticos

Apos realizacdo da validacdo da consisténcia do questionario aplicado, foi realizada a
andlise dos resultados e identificacdo dos maiores gaps e as maiores disparidades entre a
expectativa e a percepcédo da prestacdo do servico.

Foi verificado que em todos 0s aspectos questionados as expectativas ndo sao atendidas.

Na figura 2, observa-se 0 gap medio obtido para cada dimenséo de qualidade.
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1,16
1,14
1,12 —
1,10 —
1,08 —
1,06 —
1,04 —
1,02 —
1,00
0,98 —

Tangibilidade Confiabilidade Responsabilidade Seguranca  Empatia

Figura 2 - Gap por dimensdo de qualidade

Para definir os fatores criticos que interferem na percepc¢éo de qualidade das atividades de
TI da empresa, primeiramente foram ordenados e divididos os conjuntos de dados em quatrtis,
sendo cada grupo correspondendo a 25% da distribuig&o.

Os fatores criticos podem ser obtidos pela ordenacdo crescente da percepcdo, sendo 0s
itens com menor valor sendo mais criticos, e pela ordenacdo decrescente dos Gaps, sendo 0s
maiores valores 0s mais criticos.

Conforme foi explicado no método, optou-se pelos dados de percepc¢édo e Gaps como sendo
0s mais criticos porque o primeiro é um fator que pode ser trabalhado e ajustado e o segundo
indica o impacto junto a expectativa, resultando numa maior satisfacdo do cliente interno e na
melhor avaliacdo de qualidade dos servigos.

Abaixo, a tabela 4 apresenta os dados de percepcdo, ja divididos em quartis.

Percepcao
Quartis | Item | Média
51037 |Q1 4,8098 g
51854 Q2  |4,8585 §
5,2366 |Q5 5,0341 %
Q3 5,0634 =
Q13 [5,0732 Z
Q8  [5,1024
Q22 [5,1073 )
Q7 5,1220 ?';-
Q.
Q4 5,1317 E
Q10 |5,1707 &
Q11 |5,1756

11
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Q9 |51951 n)
Q6  |5,2000 ?&
Q18 |5,2049 >
Q21 |5,2098 §
Q15 |5,2293 i
Q19 |5,2390 9
Q14 |5,2439 ?1,
Q20 |5,2829 g
Q12 |5,2878 %
Q17 |53171

Q16 |5,3659

Tabela 1- Classificacdo de prioridades segundo a percepcao

Na tabela 5, a classificacdo das prioridades segundo os Gaps.
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Gaps
Quartis | Item | Média
1,1634 [Q22 [1,3366 9
1,0537 [Q2 [1,2878 g
0,9854 |Q5 |1,2634 %
Q1 [1,2585 o
Q21 |1,2098 :
Q8  [1,1659
Q10 |1,1561 0
Q15 |1,1463 §
Q11 |1,1366 %
Q6 |1,0829 g
Q9 [1,0780
Q16 |1,0293 )
Q19 |1,0146 %
Q3  [1,0098 =
Q14 |1,0049 §
Q4 [0,9854 ?
Q12 |0,9854 D
Q18 |0,9707 g
Q7 |0,9561 ﬁ
Q17 |0,9512 %
Q13 |0,9073
Q20 |0,8341

Tabela 5 - Classificacao de prioridades segundo os Gaps

A partir destes dados ordenados, foram considerados somente os elementos de prioridades
criticas e altas e foi criada uma matriz de criticidade, de forma a encontrar os itens que
necessitam de acOes prioritarias.

13
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Matriz de criticidade
Q10
Q22
o Q11
<
Q1
Q2
'3
O
Ak >
5|5 e
Alta Critica
Gaps

Figura 3 - Matriz de Criticidade

Os fatores criticos para a qualidade de servico em Tl foram entéo listados na Tabela 6.

Item Dimensao Descricdo

Q1 Tangibilidade Equipamentos apropriados

Q2 Tangibilidade Instalacdes fisicas

Q5 Confiabilidade Execucdo do servigo prometido

Q8 Confiabilidade Cumprimento de prazo

Q22 Empatia Conhecimento das necessidades do cliente
Q10 Responsabilidade |Prazo correto prometidos para a execugao
Q11 Responsabilidade | Presteza no atendimento

Tabela 6 - Fatores criticos

Estratégias de atuacao para os itens criticos

A partir da identificacdo dos itens de maior criticidade na percepcdo de qualidade de
servicos, definiram-se as melhores praticas de operagdo para atender a melhoria de qualidade
no servigo prestado.

Para cada dimensdo sera apresentado um ou mais processos de controle do Cobit 4.1
(Control Objectives for Information Technology), publicado pelo ITGI (Information
Technology Governance Institute), em 2007.

14
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Tangibilidade

Nesta dimensdo, dois fatores criticos foram identificados na mensuragdo da qualidade de
servigcos. O primeiro (Q1), refere-se aos equipamentos utilizados pelos clientes internos da
companhia estudada. O resultado mostrou que os funcionarios possuem a percep¢do de que 0s
equipamentos de informatica que ele usa deveriam ser mais modernos. O segundo item (Q2),
refere-se ao ambiente fisico do departamento de Tecnologia de Informag&o, que deveria ser
mais agradavel.

Para o atendimento de tais fatores criticos, o framework Cobit (ITGI, 2007) indica os
seguintes controles:

e PO3 - Planejamento e Organizacdo — Determinar as diretrizes tecnoldgicas, permitindo
que 0s negdcios habilitados por Tl tenham os recursos, capacidades e sistemas estaveis,
integraveis e consistentes alinhados com os requisitos de negocio presentes e futuros.
Deve-se estabelecer um plano de infraestrutura tecnoldgica equilibrado em relagdo a
custos, riscos e requisitos, e definir os padrbes de arquitetura tecnolégica baseado nos
requisitos;

e PO5 — Planejamento e Organizacdo — Gerenciar Investimentos em Tecnologia da
Informacdo visando-se melhorar continuamente os custos de Tl e sua contribuicdo para
lucratividade do negdcio. O Cobit indica que se deve realizar uma previsdo na alocacdo do
orcamento, definindo-o e realizando priorizacdes, além de definir-se formalmente qual sera
o critério de investimento (Return of Investment, valor presente liquido ou periodo de
payback), realizando o gerenciamento dos custos e dos beneficios conquistados;

e AI3 — Agquisicdo e Implementacdo — Adquirir e manter a infraestrutura tecnoldgica, de
forma que a companhia tenha sempre plataformas apropriadas para o negécio, e que estas
ndo se tornem obsoletas de forma a impactar negativamente a operacdo e os resultados da
companhia;

Pelo prisma do Cobit, a determinacdo das diretrizes tecnoldgicas, descrita pelo processo
PO3, é importante para um departamento de TI definir um padrdo de equipamentos e
aplicacdes a ser adotado pela empresa, além de apontar caminhos futuros para atualizacao
tecnoldgica. A criacdo do plano de infraestrutura tecnoldgica € o que vai permitir, mediante as
mudancas nos ambientes competitivo, regulatorio e tecnolégico e a expectativa de
crescimento, que se tenha uma consisténcia nos investimentos e no controle de obsolescéncia
de recursos, e que se trace claramente um plano de atualizacdo tecnolégica quando necessario.

O gerenciamento dos investimentos de TI, descritos pelo controle PO5, é importante para
que os stakeholders possam estar alinhados com as necessidades de negdcio da area de TI, e
para que as diretrizes possam ser seguidas. Ele permite a criagdo de uma estrutura
orcamentaria de TI que reflita a priorizacdo da alocacdo de recursos de forma a maximizar a
contribuicdo de TI. Os custos sdo mais bem monitorados e os beneficios esperados pelos
investimentos de T1 podem ser rastreados. Isto ajuda para que o departamento de TI ndo seja
visto pelas outras areas da empresa como um centro de custo, apenas de suporte & operacao,
mas como uma area alinhada a estratégia da empresa.

O processo de aquisicdo e manutengdo da infraestrutura tecnoldgica Al3 parece ser 0 mais
importante para melhorar a percepc¢édo do cliente final quanto aos servigos de T1 na dimenséo
tangibilidade. Ele permite que se minimizem a obsolescéncia dos equipamentos, mantendo-se
um padrdo em toda a empresa, alinhando-se a necessidade do negocio e do cliente final. O
controle permite que se tenha a visdo de quais elementos de infraestrutura s&o criticos e para
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quais areas estratégicas da empresa, facilitando o planejamento de investimentos e a previsao
de prejuizos em caso de indisponibilidade ou desempenho ruim.

Confiabilidade

Na dimensdo confiabilidade encontram-se dois itens criticos, tanto para a percepc¢do do
cliente quanto ao gap entre expectativa e percepgdo. Os itens que correspondem a esta
criticidade foram os itens Q5 (executar o servico dentro do tempo prometido) e Q8 (cumprir 0
prazo de execucdo de tarefa prometido).

Para atendimento dos itens acima, foram identificados os seguintes processos do Cobit
(ITGI, 2007):

e PO7 — Planejamento e Organizagdo - Gerenciar os recursos humanos de Tl de forma a
permitir que o departamento de Tl possa contar com membros treinados, motivados e
tecnicamente eficientes e mitigar o risco de dependéncia de poucas pessoas com
conhecimento chave;

e DS1 — Entrega e Suporte - Definir e gerenciar niveis de servi¢co, assegurando que 0s
servicos criticos de Tl e a estratégia de negocio da empresa estejam alinhados, e que 0s
servicos de TI atendam aos requisitos necessarios. Deve-se definir os servicos de TI, os
acordos de niveis de servi¢co baseados nos requisitos do cliente e na capacidade de suporte
do departamento;

e DS8 — Entrega e Suporte - Gerenciar Service Desk e incidentes de forma a assegurar a
resolucéo e andlise de requisi¢cdes, questionamentos e incidentes do usuario final através da
implantacdo de uma central de servigos profissional que seja o ponto de contato entre o
cliente final e o departamento de TI, com répida responsividade e procedimentos claros de
escalonamento e reporte;

A gestdo dos recursos humanos garante que o funcionario prestador de servigo de TI sera

apto para a execucdo do servico com confiabilidade, e que 0 mesmo sera capaz de executar o

servigo com o devido conhecimento técnico, dentro do tempo estimado.

O objetivo de controle de definicdo e gerenciamento de niveis de servico permite que se
alinhe a necessidade de atendimento do cliente interno e a capacidade de entrega do
departamento de TI. Desta forma, trabalha-se a expectativa do cliente, pois ele estara ciente e
tera um embasamento sobre os servigos a serem realizados e o tempo de execucgdo,
contribuindo para a percepcéo do servigo na dimensdo de confiabilidade.

Responsabilidade

Na dimensdo responsabilidade dois fatores criticos foram definidos com prioridade alta,
tanto para a percepcao do cliente quanto ao gap entre expectativa e percepcao. Os fatores que
correspondem a esta criticidade foram os itens Q10 (prometer 0s servigos nos prazos a serem
executados) e Q11 (atender o cliente com presteza).

Foram identificados os seguintes processos indicados pelo Cobit (ITGI, 2007) para
atendimento dos fatores criticos:

e PO7 - Planejamento e Organizacgdo - Gerenciar 0s recursos humanos de T1, ja apresentado
na dimensé&o confiabilidade;

e DS1 - Entrega e Suporte - Definir e gerenciar niveis de servico, tambeém apresentado na
dimensdo confiabilidade;
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e DS8 — Entrega e Suporte - Gerenciar Service Desk e incidentes, também apresentado na
dimensdo confiabilidade;

e DS10 — Entrega e Suporte — Gerenciar Problemas, assegurando a satisfacdo do cliente
interno quanto ao servigo fornecido reduzindo-se o retrabalho e 0s erros na entrega do
mesmo, focando-se em registrar, rastrear e resolver problemas operacionais investigando-
se sua causa raiz e definindo e registrando solucdes. O processo deve ser integrado com o
gerenciamento de configuracdo e incidente de forma a assegurar um gerenciamento
eficiente e permitir melhorias;

O processo de gerenciamento de recursos humanos PO7 permite que o prestador seja
treinado para que tenha as especializacGes e conhecimentos necessarios para a execucdo do
trabalho. Este processo ajuda o departamento de Tl a mapear as competéncias de forma
eficiente, de modo que se possa realizar a alocacdo dos recursos na prestacdo de servico de
forma equilibrada, e que o conhecimento ndo seja concentrado em recursos chaves. Esta
melhor distribuicdo contribui para melhor presteza do servigo, pois o cliente ndo precisara
esperar por um tempo excessivo para que atuem em seu problema ou requisicao.

Assim como no item anterior, o objetivo de controle de definicdo e gerenciamento de
niveis de servico DS01 permite que se alinhe a necessidade de atendimento do cliente interno
e a capacidade de entrega do departamento de TI. Desta forma trabalha-se a expectativa do
cliente, pois ele estara ciente e terd um embasamento sobre 0s servicos a serem realizados e 0
tempo de execucao.

Os objetivos de controle DS8 e DS10 (gerenciamento de service desk e incidentes e
gerenciamento de problemas respectivamente) atuam de forma combinada para melhorar a
percepcao do servigo quanto a responsabilidade. Para o servico ser executado com eficiéncia e
dentro do prazo estimado, é recomendavel a criacdo de uma central de servigo, para que 0s
incidentes possam ser registrados, de forma que toda a interacdo entre cliente-prestador seja
registrada. Os prazos a serem executados devem estar dentro dos acordos de niveis de servigo
(SLAs) definidos anteriormente. O service desk permite ter-se o histérico de problemas e de
interacOes, e que incidentes ndo resolvidos possam ser escalados para outras instancias
definidas na gestdo de problemas. Esta Gltima fornece um mecanismo de registro de
problemas, procedimentos de solucGes e identificagdo de causas raizes de problemas. Estes
fatores permitem uma maior agilidade no tratamento de qualquer requisi¢do do cliente
interno, permitindo que os servigos sejam executados dentro do prazo definido.

Empatia

Na dimensdo empatia, encontra-se um fator critico definido com prioridade alta para a
percepcao do cliente e prioridade critica quanto ao gap entre expectativa e percepgdo. Este
fator é 0 Q22 — conhecimento das necessidades do cliente.

Para que o departamento de TI tenha o conhecimento das necessidades especificas dos
clientes, os controles abaixo se inter-relacionam. Desta forma, para cada objetivo de controle,
é descrito que contribuicdo 0s seus processos trazem para que a o item critico seja enderecado
e trabalhado.

e PO1 - Planejamento e organizacdo — Definir um plano estratégico de TI o qual permite que
sejam alinhados os objetivos estratégicos de Tl e do negdcio. Neste controle o valor de Tl
para a empresa € devidamente mapeado e definido, permitindo que a empresa como um
todo a enxergue, e que de forma bidirecional, T tenha a visualizag&o das necessidades da
empresa para atingimento dos objetivos estratégicos.
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e PO4 - Planejamento e organizagdo — Definir os processos, a organizacdo e 0S
relacionamentos de TI definindo os papéis e responsabilidades dentro de Tl e qual o
posicionamento estratégico do departamento na empresa como um todo. Estabelece
também uma estrutura de coordenacdo, comunicacdo e conexdo entre a fungdo de Tl e
diversos outros interesses dentro e fora da area de TI.

e PO6 - Planejamento e organizacdo — Comunicar metas e diretrizes gerenciais: neste
objetivo de controle, um programa de comunicacdo continuo aprovado e apoiado pela
direcdo deve ser implementado para articular missdo, metas, politicas, procedimentos etc.
A comunicagdo apoia o alcance dos objetivos de Tl e assegura a consciéncia e o
entendimento dos negdcios, dos riscos de TI, dos objetivos e das diretrizes.

e PO8 — Planejamento e organizacdo - Gerenciar a qualidade: como forma de medir a
qualidade do servigco entregue ao cliente, uma plataforma formal de qualidade deve ser
implantada, para que a mesma seja sempre monitorada e que os padrdes sejam sempre
atingidos e melhorados continuamente. Assegurar que a gestdo de qualidade tenha como
foco o cliente determinando seus requisitos e os mantenha alinhado com os padrdes e
préticas de Tl e os conflitos sejam resolvidos.

Neste caso, os controles do Cobit resultam na existéncia de um planejamento estratégico
solido, com processos definidos, que ajudam ao departamento de Tl visualizar seu papel
estratégico perante 0 negdcio da companhia. A comunicacdo das diretrizes gerenciais é
essencial para que o departamento de TI tenha a ciéncia das necessidades de seus clientes
internos, e uma politica de gerenciamento de qualidade garante os ajustes necessarios na
qualidade de entrega dos servicos.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve por objetivo identificar os fatores criticos de sucesso para afericdo da
qualidade de servicos de TI, segundo a percepg¢do dos usuarios. Por meio de uma metodologia
de avaliacdo baseada na escala SERVQUAL (PARASURAMAN et al, 1988), foi possivel
estabelecer um método para a afericdo e identificacdo de fatores criticos de qualidade de
servicos em Tl, divididos em cinco dimensoes: tangibilidade, confiabilidade, responsividade,
seguranca e empatia.

Foram medidas as diferencas (gaps) entre a expectativa e a percepcdo dos Sservigos
prestados pelo departamento de T1 de uma organizacédo, para que entdo fossem classificadas
as pontuacgdes obtidas das percepcdes de forma crescente e as pontuacdes dos gaps de forma
decrescente, dividindo-as entre as prioridades criticas, altas, médias e baixas. Os itens
identificados com prioridades altas e criticas foram entdo definidos como os fatores criticos
para a qualidade de servico em TI, conforme apresentado na tabela abaixo.

- Prazo correto
prometidos para a
execucao

- Presteza no
atendimento

- Conhecimento das
necessidades do cliente

Percepcéo

Alta
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Figura 3: Fatores criticos para a qualidade de servico em Tl

Buscou-se entdo, nas melhores praticas de mercado, identificar os processos que
contribuiriam para o enderecamento destes fatores criticos identificados. Com base no
framework Cobit 4.1 (ITGI, 2007), identificaram-se os processos de controle que poderiam
ser utilizados para o aprimoramento destes itens criticos. A tabela a seguir resume 0s

objetivos de controle identificados para cada fator critico encontrado.

Dimensao Fator Critico Objetos de Controle Cobit
- Equipamentos |PO3 - Determinar as diretrizes tecnoldgicas
Tangibilidade apropriados PO5 - Gerenciar investimentos em TI
—— AI3 - adquirir e manter a infraestrutura
Instalagdes fisicas | tecnoldgica
Execucéo do
Confiabilidade  servico PO7 - Gerenciar os recursos humanos de TI
prometido DS1 - Definir e gerenciar niveis de servico

Cumprimento de
prazo

DS8 - Gerenciar Service Desk e incidentes

Conhecimento

POl - Definir um plano estratégico de TI
PO4 - Definir os processos, a organizacdo e 0s

Empatia das necessidades relacionamentos de TI
do cliente PO6 - Comunicar metas e diretrizes gerenciais
PO8 - Gerenciar a qualidade
Prazo correto
Responsabilidade prometidos para|PO7 — Gerenciar os recursos humanos de TI
a execucao DS1 — Definir e gerenciar niveis de servico
DS8 - Gerenciar Service Desk e incidentes
Presteza N0 | DS10 — Gerenciar Problemas

atendimento

Tabela 7: Resumo dos objetos de controle identificados
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Em relacdo aos estudos anteriores, os resultados mostraram uma grande expressividade das
dimensdes de tangibilidade, confiabilidade, empatia e responsabilidade, ao contrério do que
indica a pesquisa de Jarasuyia (1988), onde a dimensdo tangibilidade teve pouca importancia
na andlise de servicos de TI. Entretanto, a dimensdo seguranca ndo teve grande importancia
na percepcao da qualidade de servico nesta pesquisa. Isto talvez se deva as diferencas entre 0s
contextos socio-econdmico-culturais das amostras.

Os resultados desta pesquisa foram coletados em uma Unica organizacdo, 0 que
impossibilita a generalizacdo dos resultados encontrados. Sua principal contribuicdo reside na
elaboracdo de um ferramental metodoldgico que pode ser utilizado em outras organizages e
setores. Pesquisas futuras podem investigar os fatores criticos de sucesso de servigos de Tl em
diferentes setores e, de forma semelhante, correlaciona-los aos objetivos de controle do Cobit.
E possivel também ampliar o escopo desta pesquisa, para se investigar os fatores criticos de
sucesso no desenvolvimento de TI.
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ANEXO 1: Questoes integrantes do instrumento de coleta de dados

Afirmacdes relacionadas a expectativa

Afirmacdes relacionadas a percep¢ao

Tangqibilidade

1. Excelentes departamentos de Tl de sua
empresa terdo equipamentos modernos.

2. O ambiente fisico do departamento de
TI deve ser agradavel.

3. Os empregados do departamento de TI
devem ter boa aparéncia.

4. O material associado com 0 servigo
prestado por um departamento de TI, tais
como faturas, impressos ou relatérios, tera
uma boa aparéncia visual.

Confiabilidade

5. Quando o departamento de TI promete
fazer algo em certo tempo, ele deve
cumprir.

6. Quando um cliente tem um problema, o
departamento de TI deve demonstrar um
sincero interesse em resolvé-lo.

7. O departamento de TI servico deve
fazer o servico certo da primeira vez.

8. O departamento de TI deve executar
Seus servigos no tempo em que se
comprometeu.

9. O departamento de T deve persistir em

Tangqibilidade

1. O departamento de TI de sua empresa
tem equipamentos modernos.

2. O ambiente fisico do departamento de
TI de sua empresa é agradavel.

3. Os empregados do departamento de TI
de sua empresa tém boa aparéncia.

4. O material associado com 0 servigo
prestado no departamento de Tl de sua
empresa, tais como faturas, impressos ou
panfletos, tem boa aparéncia visual.

Confiabilidade

5. Quando o departamento de TI de sua
empresa promete fazer algo em certo
tempo, ela cumpre.

6. Quando um cliente tem um problema, o
departamento de TI de sua empresa
demonstra um sincero interesse em
resolvé-lo.

7. O departamento de Tl de sua empresa
presta o servigo certo da primeira vez.

8. O departamento de Tl de sua empresa
ird executar seus servicos no tempo que se
comprometeu.
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execucOes de tarefas sem erros.

Responsabilidade

10. Os empregados do departamento de T1I
devem prometer a seus clientes os
Servigos nos prazos em que eles serdo
executados.

11. Os empregados do departamento de T1
devem dar atendimento com presteza aos
seus clientes.

12. Os empregados do departamento de T1I
terdo sempre boa vontade em ajudar seus
clientes.

13. Os empregados do departamento de T1I
nunca estardo ocupados para esclarecer
duvidas dos seus clientes.

Seguranca

14. O comportamento dos empregados do
departamento de TI inspirard confianca
nos clientes.

15. Os clientes do departamento de TI
devem sentir-se seguros em  suas
transagdes com este departamento.

16. Os empregados do departamento de Tl
serdo corteses com seus clientes.

17. Os empregados do departamento de Tl
terdo 0s conhecimentos necessarios para
responder as questdes dos clientes.

Empatia

18. O departamento de TI deve dar
atencdo individual a cada cliente.

19. O departamento de TI deve ter
horarios de funcionamento convenientes
para todos seus clientes.

20. O departamento de TI tera
empregados que ddo atendimento
individual a cada cliente.

21. O departamento de TI deve estar
centrado no melhor servico para seus
clientes.

9. O departamento de Tl de sua empresa
persiste em execucdes de tarefas sem
erros.

Responsabilidade

10. Os empregados do departamento de Tl
de sua empresa prometem a seus clientes
0S Servi¢os nos prazos em que eles serdo
executados.

11. Os empregados do departamento de TI
de sua empresa ddo atendimento com
presteza.

12. Os empregados do departamento de TI
de sua empresa tém sempre boa vontade
em ajuda-lo.

13. Os empregados do departamento de TI
de sua empresa nunca estdo ocupados para
esclarecer suas davidas.

Sequranca

14. O comportamento dos empregados do
departamento de Tl de sua empresa
inspira confianga.

15. Vocé sente-se seguro em suas
transacdes com o departamento de TI de
sua empresa.

16. Os empregados do departamento de Tl
de sua empresa séo corteses com VOCE.

17. Os empregados do departamento de TI
de sua empresa  possuem  0S
conhecimentos necessarios para responder
as suas questoes.

Empatia

18. O departamento de TI de sua empresa
Ihe da atencéo individual.

19. O departamento de TI de sua empresa
tem horéarios de  funcionamento
convenientes para todos seus clientes.

20. O departamento de TI de sua empresa
tem empregados que dao a vocé um
atendimento individualizado.
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22. O departamento de Tl deve entender
as necessidades especificas de seus
clientes.

21. O departamento de TI de sua empresa
estd centrado no melhor servico para seus
clientes.

22. O departamento de TI de sua empresa
entende suas necessidades especificas.
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