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Resumo

O presente trabalho objetiva analisar os principais problemas do Nicleo de Tecnologia
da Informacao (NTI) da Universidade Federal do Espirito Santo (Ufes) por meio da ava-
liacao da qualidade dos servigos prestados pelo setor, utilizando a matriz importancia-
desempenho e o método Servperf. Esta é uma pesquisa aplicada, de natureza quantitativa
e qualitativa. As fontes dos dados analisados foram uma pesquisa realizada com 465 usua-
rios e documentos da Universidade que descrevem as caracteristicas basicas do NTI. A
pesquisa foi aplicada utilizando questionario on-line desenvolvido com base na escala Serv-
perf e na matriz importancia-desempenho, em pré-teste realizado com dez usuarios, entre
professores e técnicos-administrativos da Ufes. Foram consultadas informagdes instituci-
onais divulgadas no catalogo de servicos do N'TT e nos sitios do setor e da Universidade
na internet. Todas as dimensoes da qualidade dos servicos prestados pelo Nucleo indicam
necessidade de melhorias nos servigos prestados. Os principais problemas apontados sao:
falta de empenho no atendimento aos usudrios; atraso ou demora no atendimento das
demandas e dificuldade de entender as demandas dos usuérios; acesso a rede lento ou
inexistente e rede sem fio (wifi) que nao atende a todos os centros; falta de infraestrutura
(computadores e impressoras defasados, falta de computadores, espago fisico inadequado);
servicos de e-mail que nao atendem as necessidades dos usuarios; falta de recursos huma-
nos; horario de atendimento do NTI, que ndo atende a demanda; divulgagao insuficiente
dos servicos disponibilizados. As metas prioritarias recomendadas ao Nucleo para solu-
cionar os principais problemas sao: corrigir problemas no Sistema de Informacao para o
Ensino (SIE ), melhorar a infraestrutura de computadores e impressoras, melhorar a in-
fraestrutura de rede, concluir implementacao da rede sem fio em todos os campi, otimizar
o atendimento, diminuir a dificuldade de entender as demandas dos usuarios e melhorar

a divulgacao dos servigos prestados.

Palavras-chaves: Qualidade. Matriz Importancia-Desempenho. Percepgcao. Servperf.
Ufes. Setor Publico.






Abstract

This work aims to analyze the main problems of the Center for Information Technol-
ogy (NTI, in Portuguese) of the Federal University of Espirito Santo (UFES), through
the assessment of the quality of the services offered by this department, by using the
importance-performance matrix and the Servperf method. This is an applied research,
with quantitative and qualitative aspects. The data analyzed was obtained through a
survey with 465 users, as well as documents from the University which describe the ba-
sic features of N'TI. This research was accomplished using an online survey, developed
using the Servperf scale and the importance-performance matrix, in a preliminary test
conducted with 10 users, including professors and administrative staff from UFES. Institu-
tional information was found in the catalogue of services of NTI, available on the websites
of this department and of the University on the internet. All the aspects of quality of
the services provided by this Center indicate the need to improve the services offered.
The main problems found were: the lack of effort for providing services to the user; delay
when meeting demands or trouble for understanding user demands; slow or non-existing
access to the wireless network (wi-fi) which is not available in all departments; lack of in-
frastructure (outdated computers and printers, lack of computers, inappropriate rooms);
e-mail services which do not meet the user demands; lack of human resources; office hours
of NTI, which do not meet user demands; inefficient disclosure of the services available.
The main goals, recommended for the Center to solve its main problems are: solve the
problems of the System of Information for Education (SIE), improve the infrastructure of
computers and printers, improve the infrastructure of networks, finish the implementation
of the wireless network in all campuses, optimize user assistance, solve the troubles related

to understanding the user demands and improve the disclosure of available services.

Key-words: Quality. Importance-performance matrix. Perception. Servperf. UFES.

Public sector.
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1 INTRODUCAO

Em 1972, objetivando tornar os servigos mais ageis e dar suporte computacio-
nal as suas atividades académicas e administrativas, a Universidade Federal do Espirito
Santo (UFES) criou o Nicleo de Processamento de Dados (NPD), que posteriormente
tornou-se o Nicleo de Tecnologia da Informagao (NTT), com a responsabilidade de pres-
tar servigos dando prioridade as seguintes atividades "apoio ao ensino-pesquisa-extensao;
planejamento académico; planejamento e procedimentos administrativos; atividades co-

munitérias; atendimento a comunidade em geral' (UFES, 2015).

Para a comunidade universitaria, gragas ao uso intensivo das tecnologias de Infor-
magao (TI), o NTI tornou-se ainda mais importante nas atividades de ensino, pesquisa
e extensao (UFES, 2016). As diversidade de atribui¢oes e o ntimero de usuérios envol-
vidos tém sido um desafio no que tange a qualidade e a capacidade de atendimento,
caracterizado pela dependéncia da instituicao na prestacao desses servigos e demanda

diversificada.

O propésito inicial do Ntcleo de Tecnologia da Informacao foi atender a demanda
dos usuarios, contudo, com o crescimento e a expansao das atividades académicas e admi-
nistrativas foi preciso implementar um processo de adaptacao para melhorar a avaliacao
e mensurar a qualidade, que é importante em processo de gestao e agrega significativo

valor as informagoes, além de ser um meio de satisfazer as necessidades do usuario (UFES,
2016).

Os servigos tém como um de seus principais objetivos atender a necessidade dos
usuarios. Suas caracteristicas sao dificeis de serem controladas, criando, assim, a necessi-
dade de definigdo de estratégias para a organizacao solucionar e/ou minimizar este tipo
de problema e transformar em tangivel o que é intangivel (MILAN; TONI; BARAZETTI,
2005).

Um elemento que agrega valor e qualidade aos servigos ¢ a tecnologia da informagao
(TI), caracterizada pelo hardware, pelo software e pelas pessoas envolvidas em obter,
armazenar, tratar, comunicar e disponibilizar a informacao. Unindo hardware e seus
dispositivos e periféricos, software e seus recursos, sistemas de telecomunicacoes, gestao
de dados e informacao, e as pessoas, a TI é um meio de a instituicao elevar o seu potencial
de atender a demanda e também a capacidade de gerir, eficientemente, suas informagoes.
No ambiente da prestacao de servigos, a tecnologia da informacgao é um dos componentes

organizacionais mais importantes e tem permeado praticamente todas as agoes internas e

externas. (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008; REZENDE, 2001).

A TT constitui um complexo tecnolégico que motivou a reestruturagao dos sistemas
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adotados pela esfera publica em escala global no qual muitos recursos auxiliam no desen-
volvimento, no desempenho e na otimizacao das atividades nos diferentes setores, mas
principalmente promovendo a reducao de custos, a melhoria da comunicac¢ao, a qualidade
dos produtos e/ou servigos, as técnicas de gestao e a eficiéncia dos servigos (AUGUSTO;
TAKAHASHI; SACHUK, 2008).

Nesse contexto, identificando-se a TI como uma importante ferramenta organiza-
cional, este trabalho buscou avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo NTI/UFES,
diagnosticando os principais problemas e propondo ag¢oes de melhoria, por meio da per-
cepgao dos técnicos-administrativos e professores. Dessa forma, este estudo investiga o

seguinte problema de pesquisa: Qual a qualidade dos servigos prestados pelo NTI-UFES?

1.1 Motivacdo e Justificativa do Trabalho

Os servigos prestados pelas institui¢oes publicas no campo da tecnologia da infor-
macao deparam-se com o desafio de desenvolver procedimentos adequados para atender a
demanda e as expectativas dos usuarios em relagao a qualidade e a capacidade de atendi-
mento. Qualidade de servigos e tecnologia da informagao é uma combinagao que contribui
com o servigo publico e suas atividades em relagao ao que pensa o usuario, a demanda e

as necessidades a serem consideradas.

Cabe destacar, entao, que este estudo tem relevancia social respaldada na impor-
tancia do acesso a informacao e a servicos de qualidade nas institui¢oes ptublicas de ensino,
tendo por objetivo avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo NTI/Ufes a partir da

percepcao do usuario visando uma possibilidade de melhoria.

Avaliar a qualidade partindo do ponto de vista do usuario auxiliard na identifi-
cacao das falhas a serem corrigidas e das necessidades a serem atendidas embasado em
resultados aliangados, os quais vao apontar o grau de satisfagao e insatisfacao dos técnicos
e professores que utilizam os servigos oferecidos, além de permitir comparar os dados e
informagoes com estudos anteriores que evidenciaram de forma significativa a insatisfacao

com 0s Servicos.

Sao tais fatores que justificam o desenvolvimento deste estudo junto ao NTI-UFES
esperando, assim, contribuir com a pesquisa no campo da qualidade dos servigos e da
tecnologia da informagcao na esfera ptublica,e com os meios académico, social e profissional,
disponibilizando mais informacoes sobre o tema, deixando espacos abertos para novas

pesquisas e estudos.
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1.2 Objetivos e Estrutura

O objetivo geral desta pesquisa consiste em diagnosticar os principais problemas
do NTT e propor agoes de melhoria, por meio da avaliagao da qualidade percebida pelos

técnicos-administrativos e professores, nos servigos prestados po aquele setor.

J& os objetivos especificos consistem em:

e Identificar as dimensoes e indicadores da qualidade com base na escala SERVPERF

de melhor desempenho;

e Identificar as dimensoes e indicadores da qualidade utilizando a escala SERVPERF

de pior desempenho;

e Identificar os servicos que devem ser priorizados por meio da matriz importancia-

desempenho;
e Diagnosticar os principais problemas;
e Conhecer o nivel de qualidade percebida das diferentes categorias de usuarios;

e (Criar a partir deste estudo um plano de acao de melhorias, nas dimensoes ou cate-

gorias de usuarios.

O desenvolvimento deste trabalho apresenta a seguinte estrutura: no capitulo 1,
hé a apresentagao do tema, do problema, dos objetivos e da justificava, elementos que

compoem a base tedrica do estudo.

O capitulo 2 discute o contexto da nova administragao publica no Brasil com vista
a gestao da qualidade em TI nas instituicoes de ensino superior. Também aborda o
segmento de mercado denominado servigos, suas caracteristicas e encontro de servigos,
destacando os servicos da tecnologia de informagao, e a qualidade nas vertentes ptublica

e de servicos de TL.

A pesquisa tende para a percepgao do usudrio (no caso cliente) e as dimensoes
da qualidade dos servigos de modo a mostrar como ocorre o processo de avaliacao por
meio da escala SERVPERF, além de construir a matriz de importancia-desempenho, que

mostra os pontos baixo, médios e altos dos servigos oferecidos no NTI/UFES.

Ja o capitulo 3 descreve e apresenta os procedimentos de pesquisa com o intuito
de responder ao problema formulado e atender aos objetivo geral e especificos a partir das
seguintes etapas: definicdo do tipo de pesquisa, sujeito, amostra e universo, bem como

coleta e tratamento de dados e aplicagao do pré-teste.
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O capitulo 4 traz a analise dos resultados qualitativos e quantitativos obtidos com
a aplicacao do questionario. Por fim o capitulo 5 estdo expostas as conclusoes em relacao

a esse estudo, além de sugestoes de trabalhos futuros.



29

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A nova administracao publica no Brasil

Embora a origem do servigco publico brasileiro tenha ocorrido em 1808 com a
chegada da familia real, foi em 1930 que esse modelo administrativo se consolidou, princi-
palmente a partir de 1939, com a criagdo das normas de regulamentacao do funcionalismo
publico pelo Decreto-Lei n® 1.713, de 28 de outubro de 1939. A maioria das disposi¢oes
desse documento foi alterada pela Lei n°® 8.112, de 11 de dezembro de 1990, , quando o

funciondrio passou a ser chamado de servidor ptblico (FILHO, 2013).

O fundamento da gestdao ou administracao publica esta no principio da realizacao
do bem comum, na prevaléncia do interesse piiblico sobre o privado (ARAGAO, 2007).

Mas, qual o conceito de servigo publico?

Embora conceituar servico publico ndo seja uma tarefa facil, pois consiste em um
fendmeno multifacetado e dindmico (ARAGAO, 2007), a elaboracio de seu significado
deve deduzir questoes praticas, nao se limitando a um aspecto filoséfico ou morfologico.
O conceito de servigo ptublico se apoia em trés vertentes: nogdo organica, ou seja, ser
prestado por 6rgaos publicos; conceituagao formal, em que se identifica suas caracteristicas
extrinsecas; e conceito material, definido por seu objeto (MEIRELLES, 2009).

Servigo publico, segundo Rentroia (2012, p.107), seria "todo aquele prestado pela
Administracao ou por seus delegados, sob normas e controles estatais, para satisfazer ne-
cessidades essenciais ou secundarias da coletividade ou simples conveniéncias do Estado".
Assim, nao se poderiam levar em consideragdo as atividades exercidas para se chegar
a um conceito, visto que cada sociedade elegeria aquelas que lhe sao fundamentais em
determinados momentos histéricos (RENTROIA, 2012).

Quando se trata da implementacdo de uma nova administracao publica, em seus
estudos, Paula (2005, p. 5) destaca que a construgao do conceito deu-se no contexto
social e ideoldgico, um produto de iniciativas de reformas administrativas desenvolvidas

no Reino Unido, nos Estados Unidos, na Australia e na Nova Zelandia".

Complementando, Guimaraes (2000, p. 6) destaca que estudos "revelam que o
processo de construcao do conceito de nova administragdo piblica esteve associado as
pressoes externas por servigos publicos melhores com custos mais baixos [...]"(GUIMA-
RAES, 2000).

Pode-se resumir que a nova administracao publica reestruturou os estados, im-

pondo a reforma administrativa e implantando a governanca, ou seja, o aumento da ca-
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pacidade de governo, por meio dos principios da administracao gerencial (PAULA, 2005).

O processo de evolugao da administragao publica no Brasil até alcangar uma nova

proposta de administragao é apresentado a partir de diferentes concepgoes:

e Até 1930: a histéria registra somente esbogos de implantacdo da burocracia de
Weber: organizacao estruturada, fungoes definidas, formalizacdo de seus atos, re-
gulamentos e decisoes, com autoridade e hierarquia, com deveres e direitos esta-
belecidos para os funciondrios (saldrios pré-definidos e escalonados, estabilidade e
pensodes). Esse periodo representa o Estado brasileiro como auténtico '[...] mercado
de troca de votos por cargos publicos, ou seja, uma combinacao de clientelismo e
patrimonialismo'(REZENDE, 2001).

e A partir dos anos 1930: inicio do processo de modernizacao, ocorre a passagem do
Estado agrario para o industrial, e, com essa nova estrutura, o objetivo é exercer um
papel de motor do desenvolvimento substituindo as importacoes e "implantando os
primeiros grandes complexos industriais, por meio da concessao de crédito publico,

incentivos fiscais e eliminac¢ao das barreiras alfandegérias"(COSTA, 2008).

e Entre 1937-1954: Com o Estado Novo, surgiu o Departamento Administrativo do
Servigo Publico (DASP), marco da reforma do governo Vargas, responsavel pela
formulagao e pela implantacao da reforma administrativa, acumulando as fungoes
de planejamento e gerenciamento dos recursos humanos e das compras governamen-
tais (REZENDE, 2001). Costa (2008) destaca a descentralizagao da execugao dos
servigos, com a criacdo de 56 agéncias estatais (empresas publicas, sociedades de

economia mista e fundagoes).

e Entre 1952-1962: mais descentralizacao de servicos publicos por meio de instru-
mentos de delegacao de competéncias, de fixacao de esferas de responsabilidade e
de prestagao de contas das autoridades. Também ocorre a divisao entre a admi-
nistracao direta (sujeita a regras rigidas e controles) - e a administragao indireta
ou descentralizada (empresas, institutos e grupos especiais ad hoc.). Os érgaos da
administracao indireta passaram a gozar de maior autonomia gerencial. Maior capa-
cidade de recrutar quadros sem concurso, remunerando-os de acordo com o mercado

e a execugao do Plano de Metas de JK por grupos executivos (COSTA, 2008).

e 1967: Promulgagdo do Decreto-Lei n° 200, de 25 de fevereiro de 1967, marco na
histéria recente da administracao publica brasileira, que possibilitou a edicao da
Lei Organica da Administracao Publica Federal com base nos seguintes principios:

planejamento, coordenagao, descentralizacao, delegacao de competéncia e controle
(COSTA, 2008).
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e Anos 1980-1990: fortalecimento da administracao direta, com o incremento da pro-
fissionalizacao da burocracia por meio da criacdo da Escola Nacional de Adminis-
tracao Publica (Enap). A Constituicdo Federal de 1988 diminuiu a distancia entre a
administracao direta e indireta e concedeu flexibilidade dos 6rgaos da administragao.
Foi instituido um regime de trabalho para todos os servidores — Regime Juridico
Unico (Lei n° 8.112/90), com foco na valorizacio do mérito e na transparéncia. O
Governo Collor promoveu a reforma para retirar o Estado da cena econdomica e a
racionalizar sua acdo com cortes abruptos de pessoal e construiu uma campanha
difamatéria e desagregadora do servigo piblico (COSTA, 2008; ABRUCIO, 2007).

Em 1995, foi promulgado o Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado
(PRDAE) com os seguintes objetivos:

- redefinir os objetivos da administracdo publica que passaria a estar
voltada para o cidadao-cliente; aperfeicoar as fungoes e instrumentos de
coordenacao, formulagdo, implementagao e avaliagado de politicas publi-
cas; flexibilizar as normas e simplificar os procedimentos; instituir um
novo desenho das estruturas descentralizadas; aprofundar a profissiona-
lizagao dos funciondrios (ABRUCIO, 2007, p. 5).

Além disso, o PRDAE foi o mecanismo que efetivou a proposta de uma nova admi-
nistracao publica no Brasil a partir das recomendagoes do Fundo Monetério Internacional
(FMI), do Banco Mundial e do Banco Interamericano que com respaldo do Consenso
de Washington, segundo Paula (2005), determinou, a época, que os paises endividados

deveriam promover:

. 0 ajuste estrutural do déficit publico; reduzir a presenca do Estado;
acabar com as restri¢cdes ao capital externo; abrir as institui¢oes financei-
ras internacionais; desregulamentar a economia; reestruturar o sistema
previdenciario; aumentar o investimento em infraestrutura béasica e fis-

calizar o gasto publico (PAULA, 2005, p. 9).

A partir da busca pela implementacdo de uma nova administracdo publica no
Brasil, observando o conceito de servigo publico, passou-se a exigir, cada vez mais dos
servicos prestados pelos mais diferentes setores e instancias de governo, um controle de
qualidade, que busca a eficiéncia e a eficicia. A implementacao desse controle é dificultada
pelo fato, do poder publico, ndo ter a obrigatoriedade de obter lucro. Embora esse
controle, possa se estabelecer como justificativa social, para continuidade das organizagoes
ou mesmo para a obtenc¢ao de determinados beneficios (VERGUEIRO, 2002). Seguindo
essa linha, as préximas secoes apresentarao, fundamentos tedricos necessarios, para o

entendimento do tema qualidade dos servicos.
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2.2 Servicos

2.2.1 Caracteristica dos Servicos

Tanto no mercado privado quanto nas institui¢oes publicas, existem diferentes
tipos de servigos disponibilizados, e a demanda é maior quando agrega qualidade e valor,
elementos essenciais que estimulam a procura e a opc¢ao do usuario. Em se tratando de
conceitos, "servico é resultado de ato ou desempenho intangivel, que uma parte oferece a

outra, cuja execugao pode estar ou nao ligada a um produto fisico'(KOTLER, 2000).

Para Vergueiro (2002), os servicos sao bens econémicos intangiveis caracterizados
pela simultaneidade entre producao, fornecimento e consumo, implicando em maior en-
volvimento do usuario com o processo produtivo, no entanto, esta relacao por ser mais
proxima interfere na facilidade de avaliacao da qualidade por parte do consumidor, haja

vista que sua principal caracteristica ¢ a subjetividade.

Comparados com os produtos, observa-se a diferenca da natureza dos servicos
levando em conta quatro aspectos relevantes e incidentes de suas caracteristicas: a intan-
gibilidade, a perecibilidade ou deteriorabilidade, a simultaneidade ou inseparabilidade e
a heterogeneidade, assim conceituados por (MILAN; TONI; BARAZETTI, 2005).

Intangibilidade: ndo podem ser vistos, sentidos, provados, ouvidos ou
cheirados antes de serem comprados; Inseparabilidade: sao produzidos
e consumidos ao mesmo tempo com a interac¢do entre o fornecedor e o
cliente, afetando o resultado final; Variabilidade: sdo altamente varia-
veis a medida que dependem de quem, quando e onde sdo executados;
Perecibilidade: nao pode ser estocado, porque a entrega é imediata e
o sistema de produgdo é sempre acionado pelo cliente (MILAN; TONT;
BARAZETTI, 2005, P.62).

Complementando essas caracteristicas, um servi¢o de qualidade envolve atendi-
mento qualificado, produtos com qualidade, profissionais capacitados e treinados para
dar informagoes confidveis, além de fazer com que o cliente/usuério se sinta motivado a
continuar utilizando esses servigos (KOTLER, 2000).

Os servigos também sao avaliados por medidas de velocidade, flexibilidade, produ-
¢ao fisica e inovacao em servicos. A velocidade, por exemplo, pode ser pensada de duas

formas diferentes:

e a primeira é significar velocidade de resposta a requisicao de um servico e de outros
modos quando o servigo requer algum processamento sobre o proprio usuario, o que
realmente interessa é a velocidade de processamento, ou seja, o tempo que o usuario

gasta para completar os passos de um determinado servigo ou de uma bateria de
servigos (CSILLAG, 1991) ;
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e a segunda é o seu valor real que, de acordo com (CSILLAG, 1991) corresponde &
aceitabilidade por parte do usuario, ou seja, quanto maior é o valor real de um item
sobre outro, considerando a mesma finalidade, maior a probabilidade de vencer a
concorréncia. O valor para o usuario também forma hierarquia, por meio de quatro

niveis do valor: o basico; o esperado; o desejado e o inesperado.

Pelas caracteristicas descritas dos servigos e analisadas por pesquisadores observa-
se que a qualidade é um dos seus principais elementos. Mas ha um ponto a ser destacado

quando se fala em mensurar a qualidade dos servicos: o encontro de servicos.

2.2.2 Encontro de Servicos

O tempo de interacdo do usuario com o servico é o que se denomina encontro
de servigos, o qual é definido de acordo com a experiéncia, ou seja, pode ser tinico ou
repetido por varias vezes, em um mesmo local ou nao, pode ser individual ou coletivo.
Outro fator que caracteriza esse encontro é o grau de interacao do usudrio com o servico
de autoatendimento. Quanto maior o grau de contato, maior sera a duracdo do encontro
de servigo, que pode ser alto, médio e baixo (LOVELOCK; WRIGHT; , 2007).

Outra definicdo de encontro de servigo é caracterizada pelo momento nos quais
a promessa ¢ mantida ou quebrada. Nesta categoria os servigos sao construidos com o
usudrio que estabelece as suas percepcoes. E a interacio com o provedor que proporciona
ao usuario criar a sua percepcao, sendo assim, uma interacao imediata na primeira vez
tende a formar uma percepg¢ao positiva em relacao a qualidade dos servigos. Sao esses

detalhes que somados definem o grau da qualidade e a percepc¢ao positiva ou negativa
(ZEITHAML; BITNER; GREMLER, 2006).

O tipo de relagdo do usuario com o servigo prestado é que define o momento da
verdade quanto a qualidade. Assim, o encontro de servigo tem como componentes basicos
a interacao do tripé: usudrio, organizagao de servigo e profissional. (FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2014).

2.3 Servicos de Tl

Na definicao de (BATISTA, 2006), "Tecnologia de Informacao é todo e qualquer
dispositivo que tenha a capacidade para tratar dados e/ou informagoes, tanto de forma

sistémica como esporadica, independentemente da maneira como é aplicada’.

Uma nova tecnologia, nao significa uma ferramenta para ser usada, mas um pro-
cesso a ser desenvolvido. Sendo assim, os usuarios podem assumir o controle da tecnologia,

como ¢ o caso da Internet, onde ha uma crescente integracao entre a mente humana e a
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maquina. Na prestagao de servigos, a TI é um dos componentes organizacionais mais im-
portantes e tem permeado praticamente todas as agoes internas e externas (ALBERTIN;

ALBERTIN, 2008).

A informacao é um ativo da instituicdo e precisa ser administrado. Cada organiza-
¢ao possui uma arquitetura de informagao, formal ou informal para definir quem se comu-
nica com quem, sobre o qué, com que frequéncia e de que forma. Sao muitos os recursos
tecnolégicos que auxiliam no desenvolvimento, desempenho e otimizacao das atividades

dentro das empresas e ocupam posi¢oes fundamentais no cenédrio das organizagoes.

A tecnologia da informagao se restringe aos aspectos técnicos “hardware e software,
podendo influenciar na reformulagao do processo de gerenciamento, fornecendo novos
recursos para ajudar os gerentes a planejar, organizar, liderar e controlar” (LAUDON;
LAUDON, 2001).

2.3.1 Qualidade em Servicos

A qualidade dos servigos ¢é identificada por meio da satisfacdo dos clientes, forne-
cedores e empregados que executam as tarefas. A discussao sobre a gestao da qualidade
da tecnologia da informacao, na esfera publica, tem sido foco de estudos e pesquisas. O
trabalho de Abreu e Andélia (1998), destaca que a "busca por novas praticas gerenciais
e a preocupacao com a melhoria dos servigos, evidencia a gestao da qualidade como uma
alternativa viavel para ser estudada, adaptada e aplicada |[...]"(VALLS; VERGUEIRO,
2006; ABREU; ANDALIA, 1998).

A qualidade dos servigos atenua a diferenca entre o que ele oferece e o que, de fato,
o usudrio espera deste servigo. Nesse sentido, Longo e Vergueiro (2003, p. 40) destacam
que devido as caracteristicas de adaptabilidade e transformacao, a gestao da qualidade ¢é
viavel para que os servigos de informagao, respondam de forma "apropriada as exigéncias,
principalmente as caracteristicas de um pais em desenvolvimento, além das implicacoes
aqueles servigos situados na esfera da administracao publica'(LONGO; VERGUEIRO,
2003).

Na esfera publica, a tendéncia, é rever o papel dos servigos de informagao diante
da exigéncia do alinhamento aos objetivos estratégicos, da otimizacao de recursos e niveis
de qualidade que justifiquem a prépria manutencdo do servico. Assim, segundo , Valls
e Vergueiro (2006, p. 119), "os profissionais da informagao parecem entender que seus
clientes/usuérios, ndo tém uma ideia muito clara, daquilo que querem e nem condigdes

de avaliar corretamente o que recebem".
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2.3.2 Qualidade em TI nas Instituicdes de Ensino Superior

As Institui¢oes de Ensino Superior (IES) organizagoes reguladas por legislagao
prépria e regidas por meio de normas e procedimentos na sua gestao, passaram por inu-
meras mudancas em sua estrutura legal ou normativa estabelecidas pela Lei de Diretrizes

e Bases da Educagao Nacional (LDB) em relagao a sua atuagao tornando-as organizagoes
formais e burocraticas (PONDE, 2004).

As IES (universidades, universidades especializadas, centros universitarios, facul-
dades integradas, faculdades, institutos ou escolas superiores e os centros de educacao
tecnologica) tiveram sua organizagao académica definida pela Portaria n° 1.647/97 e pelo
Decreto n° 3.860/2001, de 9 de julho de 2001. Esse processo de mudangas promovido nas
IES tem como pressupostos "diversificar e flexibilizar a estrutura dos cursos de graduacao,

a relagao teoria-pratica, avaliagoes periddicas |...]"(DOURADO et al., 2003).

As TES embora atendam ao padrao moderno de administragdo, nao denotam re-
novagao haja vista que permanecem associadas a modelos carregados de burocracia, es-
truturas ultrapassadas. Mas, um fator é importante: nao ficaram imunes a Tecnologia da

Informacao, seus avangos e recursos computacionais (VELLOSO, 2004).

Uma das caracteristicas da burocracia é concentrar na responsabilidade do chefe
os recursos materiais da administragdo.Quanto a essa perspectiva, no servico publico a
burocracia segue, por exemplo, o “principio da hierarquia de cargos e os funcionarios
superiores controlam os demais. A autoridade hierarquica estd presente em qualquer
estrutura burocrética, ptblica ou nao” (WEBER, 2000).

Em qualquer ambiente de trabalho, piblico ou privado, uma das maiores barrei-
ras em busca da modernizacao é a cultura organizacional. Na esfera ptublica, além da
cultura, hé ainda as questoes da administracdo ainda ter como base a burocracia. No
contexto administrativo, a cultura organizacional segundo Chiavenato (2005, p. 165) “é
um conjunto de habitos e crencas, estabelecidos por normas, valores, atitudes e expecta-

tivas, compartilhado por todos, constitui o modo institucionalizado de pensar e agir [...]”
(CHIAVENATO, 2005).

Vale destacar que, até o comeco dos anos 1980, a TT era um recurso técnico pre-
dominante nas IES, que estavam sempre esperando por novas demandas dos usuarios,
com atendimento demorado e distanciamento entre usuarios e instituicdo. A revolugao
tecnolédgica e as relagoes caminharam no sentido de aproximar as partes envolvidas, no
entanto, ainda permanecem dificuldades (ALBERTIN; ALBERTIN, 2008).

2.3.3 Formacao das expectativas dos usuarios

Expectativas existem em quase todas as coisas. As empresas tém expectativas

em relacao a sua imagem social, no que se refere a aceitacdo do servi¢o na instituicao.
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Em contrapartida, os usuarios também tém expectativas, quanto ao servigo que utiliza.
Assim, (LOVELOCK; WRIGHT; | 2007), definem expectativas como sendo:

...] padrdes internos que os usudrios utilizam, para julgar a qualidade
de uma experiéncia de servigos. Assim as expectativas sdo elaboradas
nas mentes das pessoas com base em experiéncias anteriores ou a partir
de informacoes recebidas, como a cultura, a divulgacao e as informagoes
boca a boca e ajudam a moldar as expectativas.

H& um processo de formacao das expectativas dos usudarios, o qual tem inicio partir
da comunicagao (boca a boca, solicitagdo, nao solicitagao); dos servigos (projeto, feedback
e incentivos, suprimentos e desenvolvimento); divulgagao (promessas e apelos, tonalidade,

frequéncia) e da cultura (simbolos formais e informais) (VAVRA, 1993).

As expectativas podem variar conforme tipo de usuario, segundo o meio de seg-
mentacao e beneficio; de acordo com a situacao e contexto de uso; com os graus relativos
de importancia na estrutura hierarquica e seu dinamismo tem relagdo com a mudancas
no decorrer do tempo (VAVRA, 1993). Desse modo, a instituicao deve estar cada vez
mais voltada, a atender as necessidades e criar oportunidades, de modo que as mudancas
comportamentais e as exigéncias dos usuarios nao sejam uma preocupacao crescente com

a qualidade dos servigos que presta.

2.4 Modelos de avaliacao da qualidade dos servicos

Nessa secao, sao apresentados, quatro modelos de avaliacao e de percepcao de
desempenho e qualidade. Sao eles: modelo 5 Gaps, escala Servqual, escala Servperf e
a matriz importancia-desempenho. A apresentacao desses modelos de mensuracido da
qualidade dos servigos, tem como objetivo, o melhor entendimento dos modelos, além da
ambientacao do processo que proporcionou a utilizacao dos métodos Servperf e da matriz
importancia-desempenho, como ferramentas para esse estudo. Os modelos estao descritos

no Quadro 1 e detalhados nas subsecoes posteriores.

2.4.1 O modelo 5 Gaps

O cliente/usuédrio sempre tem expectativas quando se trata de utilizar um ser-
vico, principalmente em um ambiente atualizado como o das tecnologias da informacao.
Quando a qualidade do servico fica aquém das expectativas do usuario, ocorre um gap
(lacuna) entre o que se espera e o desempenho do fornecedor. A Figura 1 mostra o modelo

Gap qualidade em servigos.

Em seus estudos, (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985) destacam os
cinco tipos de GAP:



Quadro 1 — Modelos de mensuracao da qualidade dos servigos.

Modelo

Caracteristicas

al, 1985)

5 Gaps (Parasuraman et

Permite identificar as lacunas de qualidade de servigo entre
um numero de varidveis que afetam a qualidade da oferta.
Considera dez dimensdes: confiabilidade, seguranca,
agilidade, acesso, comunicacdo, tangiveis, cortesia,
credibilidade, competéncia, conhecimento/saber.

al, 1988)

Servqual (Parasuraman et

Reduz para 5 as 10 dimensées do modelo dos 5 GAPs para
5 dimensdes:

tangibilidade, confiabilidade, receptividade, seguranca e
empatia. Mede a qualidade do servigo pela diferenca (gap)
entre as expectativas em relagdo a um servico especifico e
o desempenho real do servigo.

1992)

Servperf (Cronin e Taylor,

Utiliza as dimensdes e itens do Servqual, a qualidade dos
servicos € melhor mensurada considerando s6 as medidas
da percepgao dos consumidores acerca do desempenho do
servigo.

Matriz importancia-
desempenho (Slark,1993)

E uma ferramenta muito simples que pode te ajudar a
direcionar esforgos, em relagdo aos servigos prestados.

Fonte: (DESHMUKH S. L ., 2004)

Figura 1 — Modelo GAP

Percepgédo da Geréncia sobre as

Comunicagao Mecessidades Experiéncia
Boca a Boca Pessoais Anterior
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| T USUArios
GAP 3 3
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| Especificagdes
do Servigo
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won ]

Expectalivas do usuério

Fonte: (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985)
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GAP 1: lacuna entre a expectativa do cliente e a percepcao da geréncia sobre elas;

GAP 2:lacuna entre as percepgoes da geréncia e os padroes de qualidade;

GAP 3: lacuna entre os padroes de qualidade e os servicos prestados efetivamente;

GAP 4: lacuna entre promessas anunciadas e o que é oferecido;
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e GAP 5: Resulta das outras quatro lacunas e é a diferenca entre a expectativa dos

consumidores e a percepcao da qualidade dos servigos oferecidos.

A Figura 1 mostra as lacunas que podem ser percebidas pelos usudrios na qua-
lidade dos servicos e as caracteristicas de cada uma delas, destacando que os elementos
essenciais nesse processo partem da comunicagao boca a boca, das necessidades pessoais

e de experiéncia anterior, ou seja, da satisfacao e expectativas do usuario.

Engana-se quem imagina que a qualidade dos servigos ¢ simplesmente agradar e
atender bem ao cliente. E preciso organizacao, planejamento e administragao do servico
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).

2.4.2 Escala Servqual

Os servicos possuem caracteristicas peculiares, mas nao impedem que a qualidade
seja mensurada. Nesse contexto, ao avaliar a diferenca entre a expectativa do cliente e o

servico que efetivamente recebe é possivel avaliar a qualidade utilizando a escala Servqual
(MIGUEL; SALOMI, 2004).

Criada a partir do modelo de 5 Gaps, a escala Servqual, trata-se de um modelo de
mensuracao da qualidade dos servicos apresentado por Parasuramam, Zeithaml e Berry
que tem como parametro "a diferenca entre expectativa e a percepcao do cliente com
base na capacidade de resposta, confiabilidade, garantia e empatia de fornecedor e os
resultados tangiveis do servigo"(REIS et al., 2001).

A partir de cinco dimensoes: confiabilidade, seguranca, responsividade, empatia
e tangibilidade, é possivel mensurar a qualidade dos servigos utilizando a escala Serv-

qual. Essas dimensoes possuem caracteristicas especificas descritas por (LOVELOCK;

WRIGHT; , 2007):

e Seguranca: estd associada a credibilidade da empresa, ou seja, deve inspirar con-
fianca ao usudrio/cliente e deixar claro a inexisténcia de riscos, perigos e duvidas

quanto ao servigo que presta;

e Responsabilidade é a dimensao que indica a capacidade da empresa ser prestativa

e ajudar e atender as necessidades dos clientes;

e Empatia: consiste em destinar cuidado e atengao pessoal (individual) ao usudrio/-

cliente;

e Confiabilidade: em servigos a referéncia ¢ a habilidade de execugao organizacional

quanto ao servigo prometido; e
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e Tangibilidade: faz referéncia ao ambiente, instalacoes, equipamentos, material, pes-

soal.

A Tabela 1 apresenta a sintese das dimensoes da qualidade dos servigos, com uma

breve descri¢ao e o nimero de atributos que cada uma possui.

Tabela 1 — Sintese das dimensoes da qualidade do servigo.

Dimensoes Definicao N°¢ atributos
- A aparéncia das facilidades fisicas, equipamentos,
Tangiveis .. L 4
pessoal e materiais de comunicagéo.

o1 A habilidade em executar o servico de forma
Confiabilidade . ¢ 5
confidvel e correta.

- O desejo de auxiliar os consumidores e de
Responsividade - (. 4

prover servico rapido.

O conhecimento e cortesia dos empregados, bem

R como suas habilidades em gerar confianca

Seguranca no conhecimento . 4

e certeza sobre o que executam das atividades

acordadas com os usudrios.

A provisao de atencdo e considerac¢io, bom
Empatia tratamento e atencdo individualizada aos 5

consumidores do servico.

Fonte: Parasuraman et al., (1985); Pitt et al. (1995)

Para mensurar a qualidade dos servigos, o Serviqual utiliza um questionario ela-

borado em duas partes: uma para mensurar as expectativas em relagao ao servigo com 22

afirmativas; outra para medir a percep¢ao do usuario em relagdo ao servico e sua expe-

riéncia vivenciada, também composta por 22 afirmativas. A escala Servqual totaliza 44
afirmativas (MIGUEL; SALOMI, 2004).

2.4.3 Escala Servperf

A proposta da escala Servperf é apresentada por (JR; TAYLOR, 1992), como ins-

trumento alternativo de substituicao da escala Servqual, e, com este objetivo, consideram

os 22 itens como representantes das dimensoes da qualidade em servigo para avaliar o

desempenho a partir das seguintes hipoteses:

e Uma medida de qualidade em servico Servperf ndo ponderada é mais apropriada

para a medicao da qualidade em servico;

e A satisfacdo de cliente é um antecedente da qualidade percebida do servico e tem

impacto significativo nas intengdes de recompra;

e A qualidade percebida do servico tem um impacto significativo nas intengdes de
recompra (SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005).

Discordando dos padroes da Escala Servqual para mensurar a qualidade dos servi-

¢os, Cronin e Taylor criaram a Escala Servperf (service performance) destinada a medir a

percepcao do desempenho dos servicos e na defesa de sua proposta, destacaram a defini¢ao
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de qualidade: é mais "uma atitude do cliente em relacao as suas dimensoes e que nao deve

ser medida com base na satisfacdo e assim como percepgao do desempenho'(MIGUEL;

SALOMI, 2004, p.9).

A Escala SERVPERF diferentemente da Escala SERVQUAL é melhor
para explicar a validade discriminante do constructo de qualidade de ser-
vigo e da proporc¢ao de variancia presente na qualidade de servigo global
e também considera os 22 itens representantes das cinco dimensoes da
qualidade de servigo. Inclui somente uma avaliacdo de cada um dos 22
itens, com uma escala Likert de 7 pontos para avaliacdo da qualidade de
servigos que ainda medem a satisfagdo do cliente, a qualidade total dos
servicos e a intencao de recompra (MIGUEL; SALOMI, 2004, p.9).

Segundo (MALHOTRA, 2004) a escala Likert é um instrumento de coleta de
dados cujo objetivo “[...] exige que os entrevistados indiquem um grau de concordancia
ou discordancia em relacdo as afirmacoes sobre objetos de estimulos” No caso deste

estudo a satisfacao com a qualidade dos servicos de tecnologia da informacao.

Em seus estudos, (BATISTA, 2006) apresenta como os principais aspectos da escala
Servperf: deriva da Servqual, elimina a expectativa, mantém os 22 itens para a percepcao;
usa a escala Likert de 7 pontos; nao usa Gap Servqual; reducao em 50% dos itens em

relacdo a Servqual.

A Escala Servperf foi escolhida como ferramenta para essa pesquisa, por suas
caracteristicas serem mais adequadas ao que se pretende alcancgar, ou seja, a percepgao
da qualidade de desempenho. As escalas sdo parecidas em seus propdsitos e o que as

diferencia é o objeto foco na mensuragao da qualidade.

2.4.4 Matriz importancia-desempenho

Criada por (SLACK et al., 1993), a matriz importancia-desempenho, restringe
seu uso a melhoria dos processos produtivos em geral, todavia sua aplicagdo em alguns
estudos, que avaliaram a qualidade dos servigos de TI, tais como (COUTINHO, 2007),
(CAMPOS; SOUZA; ARAUJO, 2003), e (SILVA, ), mostram que a matriz é uma excelente

ferramenta para esse fim.

A matriz faz uso de duas escalas. Na escala de "Importancia"aponta como os usué-
rios/clientes veem a importéancia relativa de cada produto/servigo. A segunda escala de
'Desempenho'indica como o usudrio/cliente avalia o produto/servigo (SLACK; CHAM-
BERS; JOHNSTON, 2002). A partir dessa avaliacao serd possivel montar a divisao da
matriz por zonas. Cada ponto ao ser plotado no grafico, correspondera a uma zona, e

cada zona requer algum tipo de acdo. A Figura 2 apresenta um exemplo de matriz.

E possivel observar que a matriz esta dividida em quatro zonas: zona de ex-

cesso, zona apropriada/adequada, zona de melhoramento/aprimoramento e zona de agao
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Figura 2 — Matriz importancia-desempenho.
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no Quadro 2. Observa-se também a "fronteira de aceitabi-

lidade", que diz respeito ao limite entre as zonas de melhoramento e da zona apropriada.

Quadro 2 — Descricao das zonas da matriz importancia-desempenho.

Zona excesso

O desempenho da universidade para determinada dimensdo competitiva estara
além da importancia dada pelos usuarios para esta mesma dimensdo, o que
significa ndo necessariamente que haja despendo recursos em suas operagoes.

Zona apropriada

Vai indicar se o desempenho da universidade para uma determinada dimensao
competitiva estara satisfatorio dentro dos critérios de importancia estabelecidos
pelos usuarios para esta mesma dimensdo. A dimensdo competitiva estiver
inserida nesta zona é classificada como satisfatéria para curto e médio prazo.

Zona
melhoramento/aprimoramento

Neste caso os resultados indicam que desempenho para determinada dimensao
estara um pouco aquém dos critérios de importancia estabelecidos pelos
usuadrios, considerando que esta zona fica abaixo da fronteira do limite de
desempenho sera necessario avaliar avaliar as prioridades de melhoria visando
adequar o desempenho a importancia dada pelo usuario.

Zona urgente

Desempenho para uma determinada dimens@o competitiva estd muito abaixo
dos critérios de importancia estabelecidos pelo usuario, a universidade esta
entregando aos usuarios um servigo aquém daquilo que ele espera.

Fonte: (SLACK et al., 1993)

Nas quatro zonas de prioridade de melhoramento, conforme Quadro 2, cada servi-

¢o/produto é avaliado e plotado na matriz, indicando sua importéncia e a correspondente

avaliacdo do desempenho. Os

servigos/produtos que estiverem localizados na zona apro-

priada sao considerados satisfatorios no curto e médio prazo. Ja os que estiverem plotados

na zona excesso, tem alto desempenho, porém baixa importancia para os usuarios/clien-
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tes, ou seja nao devem ser priorizados em acoes de melhoria.

Qualquer servigo/produto que for plotado na zona de melhoramento/aprimora-
mento é um candidato a ser aprimorado, todavia se estiver no canto inferior esquerdo
da matriz, podera ser um caso nao urgente de aprimoramento. A situacao mais critica é
quando algum servigo/produto, encontra-se na zona de agdo urgente, exigindo, em curto

prazo, a implementacao de planos de melhoria (PAULO et al., 2006).

2.5 Trabalhos relacionados: Servperf e Servqual no setor publico

No estudo "Governanca de TI: medindo o nivel de servicos acordados entre as
unidades usudrias e o departamento de sistemas de informagao', (BRODBECK; ROSES;
BREI, 2004), ao investigarem o nivel de servigo fornecido com foco na melhoria continua
no gerenciamento, com base na escala Servqual concluiram: os 167 respondentes e usuarios
estao parcialmente satisfeitos com os servigos, mas em se tratando da confiabilidade alguns
problemas foram indicados, no que tange aos prazos e conformidade. Além dos problemas,
foi identificado que o instrumento de pesquisa original, pode ser adequado para aplicacao

em servigos na area de TI, porém precisa de ajustes.

Com o objetivo de avaliar as diferencas (gaps) das percepgoes em rela¢ao a quali-
dade dos servigos de TI envolvendo os funcionarios da Diretoria de TT (DTI) e de outras
diretorias utilizando a escala SERVPERF, Roses et al (2005) identificaram que o modelo
torna a comunicacdo mais estreita e permite a reflexdo sobre as necessidades do usuario,
levando em conta sua insatisfagdo com a qualidade dos servigos de TI. Foram identifi-
cados problemas nas seguintes dimensoes da qualidade: confiabilidade, responsividade,

segurancga e empatia, exceto na dimensao tangibilidade, que se mostrou satisfatoria.

Ao analisar a gestdo da qualidade dos servigos Serpro, Monteiro (2014, p. 5),
utilizou como instrumento de mensuracao da qualidade dos servigos, prestado ao usuario,
a escala Servperf. Os resultados apontaram que o grupo de respondentes com um ano a
dez anos na instituicao, esta “menos orientado sobre a qualidade dos servigos”, além disso,

a politica de qualidade vigente até 2004, exerce influéncia sobre os gestores da qualidade”
(MONTEIRO, 2014).

No estudo ‘Mensuracao da qualidade dos servigos de TI na percepc¢ao do usuario’,
com uma amostra de 126 respondentes, os resultados obtidos na pesquisa realizada por
(VACARO, 2010), indicaram que para “67,74% dos participantes da pesquisa, a qualidade
tem melhor desempenho na seguranca, e a dimensao com pior desempenho é a confiabi-
lidade”. Mas, a escala Servperf possibilita ao gestor promover melhoria no indicador a

partir das informagoes qualitativas que fornece .

Pesquisando 1610 funcionarios ativos, para avaliar a qualidade dos servigos de
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tecnologia da informacao em um 6rgao publico federal, utilizando a escala Servperf, Junior
(2014, p. 5) identificou que os resultados foram favoraveis ao 6rgao, ao apontar que “[...] a
eficiéncia do instrumento em medir a qualidade dos servigos, e chegou-se uma conclusao,

de que servigos de TI do érgao publico federal atendem as necessidades dos usuarios”
(JUNIOR, 2014).

O apéndice E traz o resumo dos trabalhos sobre o tema.
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3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de Pesquisa

A pesquisa caracteriza-se por ter uma abordagem aplicada, quanto a finalidade.
O tipo de pesquisa utilizado é o levantamento (survey) e a abordagem do problema é,

quantitativa e qualitativa. A pesquisa foi dividida em duas etapas:

e Etapa exploratoria: revisao bibliografica e analise de dados secundarios para cri-
acao do questionério online (survey), objetivando a coleta dos dados quantitativos,
além de entrevista com o Diretor Geral do NTI para compreender o ambiente de

pesquisa e a construcao do plano de agao.

Foram analisadas pesquisas ja realizadas sobre avaliacao da qualidade na prestacao
de servigos e selecionado o instrumento considerado adequado para utilizar no con-
texto onde os usudrios internos avaliam os servigos prestados pela area de TI de

uma organizacao.

e Etapa descritiva: consiste na aplicacdo e analise dos resultados do questionario.
A pesquisa descritiva é formal e estruturada e a analise dos dados resultantes é feita
de forma quantitativa e qualitativa (MALHOTRA, 2006).

Em se tratando da pesquisa bibliografica de acordo com (MENEZES; SILVA, 2001)
contribui para obter "informacoes atuais do tema ou problematica, publicagoes existentes
e os aspectos que ja foram abordados, além de verificar as opinides similares e diferentes

"

a respeito do tema [...]".

Segundo Silva, (SILVA; MENEZES, 2005) a pesquisa aplicada "tem por objetivo
gerar conhecimentos para aplicacao pratica e dirigidos a solucao de problemas especificos.

Envolve verdades e interesses locais".

De acordo com (GIL, 2002) a pesquisa survey tem como objetivo “descrever a
distribuicao das caracteristicas ou de fendmenos que ocorrem de forma natural em um
determinado grupo a partir das informagoes relacionadas ao problema de pesquisa e me-

diante analise quantitativa dos dados obtidos”.

A entrevista é uma técnica aplicada para coletar dados, principalmente em pes-
quisas de carater cientifico social. Trata-se de uma “técnica na qual o investigador se
apresenta frente ao investigado, formula perguntas, com o objetivo de obtencao dos dados

que interessam & investigagao [...] é uma forma de interacao social” (GIL, 2008).
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Considerando o problema e o objetivo geral, foi adotada a seguinte sequéncia de
elaboracao da metodologia: delimitacao do escopo da pesquisa, elaboracao do instru-
mento de coleta de dados, determinacao da amostra e da coleta dos dados, aplicagao do
questionario, andlise dos dados, construcao do plano de agdo e as consideragoes finais

como ilustra a Figura 3.

Figura 3 — Sequéncia de elaboracdo da metodologia

Delimitacdo Elaboracdo do Definicdo da
doescopo |mh{ instrumento |y amostra e coleta
da pesquisa de Pesquisa de dados

I

Aplicacdo do
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1L

Consideracties Construggo Andlise dos
finais “ do plapn de dados
acdo

Fonte: elaboracao propria

3.2 Ambiente de Pesquisa

Para descricio do ambiente de pesquisa foi feita entrevista com o Diretor Geral
do NTI, objetivando levantar algumas caracteristicas do setor, que serdo descritas nessa
sessao. Além da entrevista também foi feita andlise documental, disponivel no portal da

UFES, e no site do NTI. O roteiro de entrevista estd apresentado no apéndice G.

A promulgacao da lei estadual n°® 806 fundou em 1954 a Universidade do Espirito
Santo, e ao longo dos anos de 1960, o entdao presidente Juscelino Kubitschek a tornou
federal com a Lei n® 3.868/61. A Universidade possui quatro campi: Goiabeiras e Maruipe,
em Vitéria; em Alegre, no sul do estado; e Sao Mateus, ao norte; ocupando uma area de
4,3 milhdes de m2, sendo a area construida total nos quatro campi, totalizando 301.244
metros quadrados (UFES,2016).

A UFES mantém 105 cursos de graduagao, com a oferta de 4.670 vagas anuais.
Além de 58 cursos de mestrado e 26 de doutorado, totalizando 189 cursos, com 27.526 alu-
nos. Para atender a todos esses cursos e alunos, a Universidade conta com quadro de 1.696
professores, sendo 343 mestres e 1.218 doutores e 2.072 servidores técnico-administrativos
(UFES,2016).

Administrativamente, a Ufes esta dividida em Reitoria, sete pré-reitorias: Ad-

ministracdo (Proad), Assisténcia Estudantil e Cidadania (Proaeci), Extensao (Proex),
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Gestao de Pessoas (Progep), Graduagao (Prograd), Pesquisa e Pés-graduagao (PRPPQG)
e Planejamento e Desenvolvimento Institucional (PROPLAN); 10 centros académicos:
Centro de Ciéncias Agrarias (CCA), Centro de Ciéncias Exatas (CCE), Centro de Cién-
cias Humanas e Naturais (CCHN), Centro de Ciéncias Juridicas e Economicas (CCJE),
Centro de Ciéncias da Saude (CCS), Centro de Educacao (CE), Centro de Educagao Fi-
sica e Desportos (CEFD), Centro Universitario Norte do Espirito Santo (Ceunes), Centro
Tecnoldgico (CT) e Centro de Artes (CAR); sete 6rgaos suplementares (Bibliotecas, Hos-
pital Universitario, Instituto de Inovacao Tecnologica, Instituto de Odontologia, Instituto
de Tecnologia, Nicleo de Tecnologia da Informagao e Prefeitura Universitdria); Ouvido-
ria Geral; trés secretarias (Secretaria de Avaliagao Institucional, Secretaria de Relagoes
Internacionais e Secretaria de Ensino a Distancia); e a Superintendéncia de Cultura e
Comunicacao (UFES,2016).

Em relagao a infraestrutura de TI, a Ufes conta um parque tecnoldgico com mais
de 3.500 computadores e 600 impressoras distribuidos nos quatro campi, 10 centros, além
de varios departamentos. Apesar de nos ultimos anos varios computadores e impressoras
terem sido substituidos por equipamentos novos e modernos, ainda existem varios centros,
departamentos, setores etc. com equipamentos de T1I desatualizados e antigos (obsoletos).
Entretanto, vale ressaltar que a aquisicao de equipamentos e a sua distribuicao é de
responsabilidade de cada centro, que dispoe de verba propria, cabendo ao NTI somente

auxilia-los, caso solicitado, na aquisicdo desses equipamentos.

Ja a estrutura de rede da Ufes é antiga, construida hé mais de 15 anos. Embora
varios prédios e setores tenham recebido novos pontos de acesso a rede, o crescente au-
mento de servidores fez com que esses pontos nao mais atendam a demanda. Com relagao
a rede sem fio, ela atende somente alguns pontos especificos da Universidade, como a Bi-
blioteca Central, Reitoria, NTI e algumas cantinas, porém ja existe projeto de expansao
para todos os campi, aprovado e licitado. Apesar disso, com as dificuldades financeiras
que a Ufes passa nos anos de 2015 e 2016, o projeto foi feito em partes, dependendo

somente de orcamento para ser concluido e atender a toda a comunidade universitaria.

O Nrtcleo de Tecnologia da Informacao, que serda avaliado por este estudo, é um
orgao suplementar criado em 1972, com o objetivo de tornar os servigos mais ageis e
dar suporte computacional as atividades académicas e administrativas da Ufes. Possui
a responsabilidade de prestar servigos dando prioridade as seguintes atividades "apoio
a0 ensino-pesquisa-extensao; planejamento académico; planejamento e aos procedimentos
administrativos; atividades comunitarias; atendimento a comunidade em geral'(UFES,
2015).

Para atender a diversidade de atribuigoes e a uma comunidade académica (técnicos-
administrativos, professores e alunos) cada vez maior, o NTI conta com um ndimero re-

duzido de profissionais, conforme mostrado na Figura 4, a qual apresenta a evolugao do
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numero de analistas servindo no Nicleo. Os dados abrangem o periodo de 1981-2016 e
sao bem expressivos, haja vista que, no comecgo das atividades, apenas um profissional

era contratado.

Figura 4 — Evolugao dos recursos humanos no NTI-UFES: 1981-2016.

Profissionais de TI X anos
40

38
. 34 34
31
30
24
23
25 2222 31 71
20 1817 16
1515 15 15 1515 15 15
15 1212
g 101010101111

10 . 5
. | |
, =1

o= [5-1] |

o0 o0 0D o

I o0 q

L T I O B
o o I o Y o o
HAERRR

.IEEl =
1991
1992
1993
1994

1995

211
K12
213
II.H

= 4 5
= M

2009

=]
H

207

o5& ==
.‘:—rl‘:—“l R R

.IEHI:-

Boeda
A33T A

.IEE'J

Fonte: SIE

Entre 1999 e 2006, 15 profissionais prestavam servicos e, a partir desse periodo,
houve uma queda, fechando 2009 com apenas nove. A partir de 2006, houve o crescimento
no nimero de profissionais, subindo de 15 para 38 em 2016. Esse aumento ocorreu,
principalmente, devido a promulgacao da Lei Federal n® 11.091, de 12 de janeiro de 2005,
que travava da restruturacao do plano de carreira dos cargos técnico-administrativos em
educagao, somando-se a isso o fato de a universidade ter disponibilizado mais vagas para

profissionais de TI, apds 2005.

Essa falta de recursos humanos também gera problemas com relacao ao horario de
atendimento, pois o NTT funciona das 7 as 19 horas, enquanto outros érgaos da Universi-
dade funcionam até as 21 horas, como por exemplo, a Biblioteca Central e a Pré-Reitoria
de Graduacao (Prograd), as quais utilizam servi¢o gerenciados e disponibilizados pelo
NTI.

O atendimento no Ncleo é feito diretamente com o analista responséavel pelo ser-
vigo do qual se deseja atendimento. Nao existe um sistema de controle das solicitagoes, por
isso os prazos sao definidos pelos proprios analistas, e o acompanhamento do andamento

das solicitacoes s6 é possivel ao entrar em contato com o analista envolvido.

Ainda em relacao aos recursos humanos, é preciso destacar que o CCA, o CCS e
o Ceunes — aqui denominados de unidades externas, pois sao centros académicos que nao

estao localizados no campus de Goiabeiras — possuem profissionais de TI que atendem
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as suas demandas internas, tais como: manutencao de computadores, configuracao de
redes internas, além de desenvolvimento e gestao de sistemas locais; todavia, os servi-
cos avaliados por essa pesquisa e que também sao utilizados por professores e técnicos-

administrativos desses centros sao de responsabilidade do NTI.

Vale ressaltar que, embora essa pesquisa tenha como objetivos a avaliagdo da
qualidade dos servicos prestados pelo NTI e, por meio dessa avaliacao, a criagao de um
plano de melhorias desses servicos, o Ntcleo ja realiza a¢oes nesse sentido a partir do Plano
Diretor de Tecnologia de Informacao e Comunicagao (PDTIC), que deve estar alinhado
com o Plano de Desenvolvimento Institucional (PDI) da Ufes.

Esse alinhamento, segundo o que consta no PDTIC em vigéncia, da-se da seguinte
forma:

A area de TI suporta, além das atividades administrativas e gerenci-
ais, ativida- des ligadas ao ensino, pesquisa e extensao, que, segundo o
Art. 20 do Estatuto, devem ser indissocidveis. A organizacio pedago-
gica, principalmente para a graduacdo, apresenta uma flexibilidade que
86 é possivel com uso intensivo de recursos de TI. Também é destacado
no PDI (Secdo 2.5) o usodos avancos tecnolégicos no processo ensino-
aprendizagem. Neste aspecto, se integra o Nucleo de Educagao Aberta
e a Distancia Esta é uma iniciativa na qual a UFES possui grande grau
de pioneirismo e faz uso intensivo de recursos de TI. Algumas das fer-
ramentas experimentadas no ensino a distancia tém sido aplicadas para
o ensino presencial, como é o caso de Ambientes Virtuais de Aprendi-
zagem (Moodle). Estas agoes estdo de acordo com o estabelecido no
Projeto Pedagdgico Institucional da UFES (PPI) (UFES, 2015).

O PDTIC é o documento basico para a orientacdo das agoes institucionais nas
areas de tecnologia da informacao e comunicagao, realizado a cada quadriénio, sendo
o atual com vigéncia de agosto 2011 a agosto 2016. O objetivo do plano é garantir o
atendimento das necessidades administrativas e académicas da Universidade em relacao
a recursos computacionais, armazenamento e processamento de informagao, comunicagao
e acesso a informagao (UFES, 2015).

A elaboragdo do PDTIC conta com uma comissao formada pelo reitor, por pro-
reitores, diretores de centros, diretores de departamentos administrativos e por represen-
tante da Biblioteca Central. Nessa comissao, sdo levantados os principais problemas e

definidas metas e estratégias para solucioné-los (UFES, 2015).

As principais metas, definidas no PDTIC, com o proposito de melhorar os servicos
de TT foram:

e manutencao, atualizacao e expansao da infraestrutura de TIC;
e melhoria na governanca de TIC;

e melhoria na seguranca de informagao;
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e melhoria nos servigos para a comunidade universitéria;
e melhoria nos sistemas académicos e administrativos;

e principalmente corrigir os problemas de infraestrutura, integracao entre os sistemas

e a baixa qualidade dos servigos.

Os servicos e sistemas que serao avaliados nessa pesquisa e que sao disponibilizados

pelo NTT estao divididos em cinco categorias: portais, servicos WEB, servicos de infraes-

trutura, sistemas e servigos de suporte, manutencao e desenvolvimento. Essa divisao foi

baseada na naquele divulgada na pagina do NTT (nti.ufes.br), conforme Figura 5.

Os servigos estao dispostos da seguinte forma:

- PORTAIS

Portal do Professor:desenvolvido pelo NTT para facilitar algumas tarefas adminis-
trativas dos professores tais como lancamento de nota, didrio de classe etc. Acesso:

https://professor..br.

Portal do Servidor: voltado para todos os servidores da UFES | seu objetivo
é fornecer informacoes sobre relatério pessoal, ficha de qualificacdo etc. Acesso:
https:// servidor..br.

Portal de Autenticagio (senha..br): - Neste portal, obtém-se a identificacao

Unica que da acesso aos demais portais e a alguns servigos mantidos pelo NTT.

Portal Docente (docente..br): Servico destinado aos docentes, que visa unificar
todas as informagoes relativas as atividades dos professores (projetos que participam,

participagoes em bancas, publicagoes entre outros).

- SERVICOS WEB

Ambientes virtuais de aprendizagem (AVA): Com utilizacdo da plataforma
Moodle, o AVA permite a interacdo entre docente e discentes. O docente pode,
entre outros, postar informagdes para os alunos, criar féruns, esclarecer duvidas,

especificar e receber trabalhos e/ou tarefas e avalia-los. Acesso: https://ava..br.

Atas eletronicas: Sistema criado como objetivo de se criar atas eletronicas de

reunioes, que esté disponivel a todos os setores da UFES. Acesso: https://atas..br.

Hospedagem de Sitios: Tem como objetivo prover os recursos necessarios para
a comunidade universitaria construir seus proprios sitios, divulgando informagcoes

académicas, administrativas e de interesse geral da area, projeto ou setor.
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Figura 5 — Divisao dos tipos de servigo no site do N'TT.
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padrdo <usudrio>@<subdominio>.ufes.br terao
seu acesso desativado a partir de 01/01/2015, em

E-mails ou mensagens solicitando
informagdes privadas

Por razées de seguranca, o Nucleo de
Tecnologia da Informacao (NTI) informa
que nunca solicita senhas ou informagdes
privadas através de e-mails ou
mensagens.

E-mails ou mensagens solicitando informagdes
privadas

Por razdes de seguranga, o Nucleo de Tecnologia
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senhas ou informagdes privadas através de e-
mails ou mensagens.
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identificagdo Gnica parza utilizacdo dos servigos
de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (TIC)
gerenciados pelo NPD.
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Todas as noticias

Perigdicos CAPES
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Fonte: (NTI,2016)

e Sistema de enquetes: Trata-se de um softwares livre para aplicacao de questiona-

rios online, escrito em PHP e implementado pelo NTI. Acesso: http://enquetes2..br.

e Periddicos UFES: Portal de Periddicos da UFES, onde sao disponibilizados varios

artigos e revistas criados na UFES. (periddicos..br).

e CAFE - Comunidade Académica Federada: é uma federacao de identidade
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que reune instituigoes de ensino e pesquisa brasileiras. Através da CAFe, um usuario
mantém todas as suas informacoes na instituicao de origem e pode acessar servigos

oferecidos pelas institui¢cdes que participam da federacao.

Blogs UFES (blogs..br): permite a troca de informagoes através da publicagao

de noticias, artigos cientificos, pesquisas e debates.

Validacao de documentos: ¢ uma ferramenta criada com o intuito de prover mais

segurancga aos documentos emitidos pela Universidade Federal do Espirito Santo.

Redmine: é um software livre, de geréncia de projetos, baseados na web e ferra-
menta de gerenciamento de bugs. Ele contém calendarios e graficos de Gantt para
ajudar na representacao visual dos projetos e seus deadlines (prazos de entrega).

Ele pode também trabalhar com multiplos projetos. Acesso: https://redminel..br/

Ofertas-WEB: sistema para registro das solicitacoes de turmas e alocagao de do-

centes e horarios. Acesso: https://oferta..br.

- SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

Correio eletrénico novo (mail..br): inicialmente, de 2011 a 2014, o novo servigo
iria substituir somente os e-mails pessoais dos servidores (professores e técnicos),
Assim, os enderegos de correios eletrénico de setores e departamentos (ora chamados

de "e-mails institucionais") permaneceriam os mesmos.

J& a partir de 2014 os e-mails institucionais foram sendo gradualmente substituidos
por um novo formato padronizado de enderecos de correio eletronico, dentro do novo

servico ja implantado.

O servico de Correio eletronico conta com, caixa postal de cada usudrio comportando
5 GB. Todos os servidores, técnico-administrativos e docentes, tém direito a uma

caixa postal com endere¢o no formato nome.sobrenome@.br (conforme a norma

X400).

Correio eletronico corporativo: O servico de e-mail institucional visa a redis-
tribuicao automatica de mensagens de correio eletronico que foi criado pelo NTT.
O principal objetivo é possibilitar que servidores possam criar e-mails para cargos
e setores de acordo com suas demandas sem que necessitem recorrer a ferramentas

externas na internet. Acesso: https://institucional..br.

Nuvem: Servico de armazenamento em nuvem, de documentos referentes ao traba-
lho e pessoais, de professores e técnico-administrativos da Universidade. Os dados

podem ser acessados de qualquer computador, dentro ou fora dos campi, por meio
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de acesso remoto. Além do armazenamento de arquivos também é possivel acessar

o correio eletronico e utilizar o chat coorporativo. Acesso: https://nuvem..br.

Chat UFES: Servico de troca de mensagens instantaneas entre os funcionarios da

UFES.
Acesso a internet: Distribuicao de internet para todos os campi da UFES.

Eduroam: é um servico de acesso sem fio seguro, desenvolvido para a comunidade
internacional de educacgdo e pesquisa. A iniciativa permite que os estudantes, os
pesquisadores e as equipes das institui¢coes participantes obtenham conectividade a
Internet, por meio de conexao sem fio (wi-fi), dentro de seus campi e em qualquer

localidade que ofereca essa facilidade como provedora de servigo.

Telefonia Voip: O sistema de telefonia Voip, difere da telefonia convencional, na
ligacao através da tecnologia Voip existe uma redugao de custo pois passa a se usar
uma tnica rede para carregar dados (internet) e voz. Chamadas de VoIP para VoIP
no geral sdo gratuitas, enquanto chamadas VoIP para redes publicas (PSTN) podem
ter custo para o utilizador VoIP, que no geral sao inferiores ao custo das ligagoes

tradicionais.
- SISTEMAS

Sistema de Pés-graduagao: desenvolvido pelo NTT para facilitar algumas tarefas
administrativas dos professores dos cursos de pos-graduacao tais como lancamento

de nota, didrio de classe etc. Acesso:http://portaisd..br/posgrad/.

SIEX: O Sistema de Informagao da Extensao, sistema de cadastro e gerenciamento
de dados que foi criado tendo em vista as novas demandas e desafios da extensao na
Universidade Federal do Espirito Santo. A primeira versao do SIEX foi desenvolvida
pela UFES em 1993 e passou a atender as universidades integrantes do Férum de
Pro-Reitores de Extensao das Universidades Publicas Brasileiras em 2000. O novo
SIEX, além de registrar as informagoes da extensdo, irda auxiliar a Pré-reitoria de

Extensao e os Centros de Extensao a gerir as atividades. Acesso: http://siex1..br/.

Protocolo Web: Sistema de protocolo web para geréncia dos protocolos internos
da UFES. (protocolo..br).

SIE - Sistema de informacao para o Ensino: integra as areas da gestao acadé-
mica e da gestao administrativa da Universidade, visando a melhoria da eficiéncia
e efetividade no desempenho de todas as atividades e o alcance dos resultados pla-
nejados, possibilitando o compartilhamento e armazenamento das informagoes de

forma integrada. Ajudando assim na tomada de decisoes.



o4

e Sistema de Controle de Ponto: desenvolvido pelo NTI para proporcionar ao

servidor, facil acesso aos seus registros de pontos. Acesso: https://pontol..br.

e Eventos: o portal utiliza o Sistema Online de Administra¢ao de Conferéncias (SO-
AC/OCS 2.3.6.0), sistema de cédigo aberto para administragdo de conferéncias,
desenvolvido, com suporte, e distribuido gratuitamente pelo Public Knowledge Pro-

ject sob a licenga General Public License (GNU). Acesso: http://eventos..br.

e Sistema administrativo: Sistema de apoio a gestao de compras de materiais e

contratacao de servigos (http://administrativo..br/sistema).
- SUPORTE, MANUTENCAO E DESENVOLVIMENTO

e Helpdesk:servigo de atendimento aos servidores que buscam solicitacoes, esclareci-
mentos e solugoes para diversos problemas relacionados, principalmente a problemas
com impressoras, formatacao de micros, substituicdo de pecas etc. Esse servigo é
atendido por uma empresa terceirizada, e conta com um sistema de gestao de cha-

mados, para registrar as demandas dos usuérios.

e Manutencao de aplicagoes, Portais e Sistemas: diz respeito a correcao de

relatérios, menus etc, dos sistemas desenvolvidos no NTI.

e Desenvolvimentos de novas Aplicagoes, Portais ou Sistemas: desenvolvi-

mento de sistema de acordo com as demandas dos diversos setores da UFES.

e Participacao em comissoes, consultorias e geracao de pareceres técnicos.

Vale ressaltar que os servicos aqui listados estao disponiveis a todos os partici-
pantes da pesquisa (técnicos-administrativos e professores), e que apenas o "Portal do
Professor'e o "Portal Docente", sdo de uso exclusivo dos professores. Além disso, existem
outros servigos que nao foram abordados por essa pesquisa, pois sao utilizados por um
grupo especifico de usudrios, como por exemplo, o Sistema de Gestao do Restaurante Uni-
versitario, o Portal de Assisténcia Estudantil, entre outros pequenos sistemas espalhados

pela Ufes.

Outro fator importante que deve ser considerado, é que nao faz parte do escopo
dessa pesquisa, algumas caracteristicas especificas dos servigos tais como: frequéncia de

uso, obrigatoriedade de uso e tempo de implementacgao do servigo avaliado.

3.3 Amostra e universo da pesquisa

A populagao é constituida por 2.189 técnicos-administrativos e 1.632 professores,

um total de 3.821 servidores da Ufes. Desse total, 721 sao servidores lotados no Hospital
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Universitario Cassiano Antonio Moraes (Hucam), que é administrado pela Empresa Bra-
sileira de Servigos Hospitalares (Ebserh), a qual também presta os servigos de TI. Isso

exclui 721 técnicos-administrativos, totalizando uma amostra final de 3.100 servidores.

Os alunos, que correspondem a mais de 90% da populacao académica da Ufes, nao
serao alvos dessa pesquisa, pois o principal servico do NTT que eles utilizam é o Portal do

Aluno, que foi analisado em outras pesquisas, como a de (OLIVEIRA, 2014).

Os 3.821 servidores da Ufes que fazem parte da populacao dessa pesquisa estao
lotados principalmente nos centros académicos, onde se encontram aproximada- mente
85% dos servidores. Os outros 15% estao lotados na Reitoria, nas pré-reitorias, secretarias,
bibliotecas, na Ouvidoria Geral, etc. A distribuicao dos servidores nos centros académicos

¢ apresentada na Figura 6.

Figura 6 — Distribuicao de servidores da UFES por centros académicos.
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Fonte: elaboragao propria

A diferenca entre o resultado alcangado para a amostra e pelo resultado real cons-
titui o erro amostral. Por ser uma amostra simples, onde cada sujeito tem a mesma
probabilidade de pertencer & mesma amostra, em seus estudos (BARBETTA, 2008) des-
taca que o tamanho minimo da amostra com alto nivel de confianga é determinado por:
n = (N.n0) /N + n0 , onde:

n = tamanho da amostra

N = tamanho da populagao

E = Erro amostral toleravel (maximo que se admite errar)
n0= primeira aproximagao do tamanho da amostra = 1/E2

Para a populacao de 3100, considerando um erro amostral tolerdavel de 5%, temos:
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n0 = 1/(0,05)2 = 1/0,00105625 400
n = 3100 x 400/(3100 + 400) 355
n = 355.

3.4 C(oleta e analise dos dados

A coleta de dados foi realizada no periodo de 21/10/2015 a 13/11/2015 somente
por meio eletronico, totalizando 3100 participantes, desse total 458 responderam ao ques-
tiondrio. B importante destacar, que nas duas questdes abertas e optativas (vide apéndice
A), dos 458 respondentes da pesquisa, 136 deram sua opiniao em relagdo aos principais

problemas do NTI, ja 124 propuseram solugoes para esses problemas.

A Figura 7 mostra o niimero de respondentes por dia no periodo de realizagao da
coleta de dados. Destacam-se o primeiro dia, 21/10/2015, com 159 respondentes, e o dia

26/10/2015, com 89 respondentes, quando foi realizado o reenvio do questionario.

Figura 7 — Dias de preenchimento dos questionarios.
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Fonte: elaboracao propria

Para a coleta de dados utilizou-se o questionario, semiestruturado, com questoes
fechadas e abertas, relacionadas a demanda e a qualidade dos servigos prestados pelo
NTI/UFES. Segundo Gil (2010, p. 126) os questiondrios se caracterizam por um "ntimero
mais ou menos elevado de questoes apresentadas por escrito as pessoas, tendo por obje-
tivo o conhecimento, de opinides, crencas, sentimentos, interesses, expectativas, situagoes

vivenciadas etc'.

Partindo da escala Servperf o instrumento de coleta de dados foi adaptado para
aplicagao nos servicos de TI, além da utilizacao da matriz importancia-desempenho de

Slark (1993). Também foram realizados ajustes na forma e vocabuldrio, em conjunto
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com o coordenador da area de TI para refletir a realidade do Ntcleo de Tecnologia da

Informacgao.

Ja a analise dos dados, que faz parte da etapa descritiva da pesquisa, foi dividida

em 3 fases:

e Analise da matriz importancia-desempenho:

serd utilizada para verificar

quais servigos disponibilizados pelo NTI, devem ser priorizados na melhoria da qua-

lidade.

e Analise do Servperf: consiste na avaliacao das dimensoes da qualidade do SERV-

PERF, para saber quais dimensoes necessitam de mais atencao.

e Analise qualitativa: avaliard as opinides dos usudrios em relagdo aos problemas

do NTI, além de propor solugoes para esses problemas.

3.4.1 A Matriz Importancia-Desempenho

Considerados fatores que definem o desempenho do niicleo de tecnologia de infor-

macao da UFES, dados foram confrontados por um padrao pré-estabelecido e se o de-

sempenho for insatisfatorio, serao adotadas agoes corretivas para solucionar os problemas

identificados, haja vista que a matriz ¢ utilizada na avaliacao de cada fator competitivo
em relagdo a seu desempenho (SLACK, 2002).

A quantificacdo dos resultados relacionados a qualidade dos servigos foi feita pelo

método da escala Likert de 1 a 5, cuja variagao vai de insuficiente a 6timo em se tratando

da satisfacao e para o critério de importancia a variacao vai de sem importancia a muito

importante. Dessa forma, a pontuagao foi de 1 a 5, igual a escala para calcular a média

dos servigos disponibilizados aos usuérios.

Quadro 3 — Legenda da escala de nivel de satisfacao e importancia

Nivel da escala Likert de
satisfagao

Nivel da escala Likert de
importancia

Pontuagao da escala

1 = Insuficiente

1 = Sem importancia

2 = Fraco 2 = Pouco Importante 2
3 = Regular 3 = Indiferente 3
4 =Bom 4 = Importante 4
5 = Otimo 5 = Muito Importante 5
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A anélise dos dados quantificados foi a partir da matriz importancia-desempenho
e, levando em conta a proposta deste estudo, optou-se por adaptar o modelo de Slack
e outros (1993). A adaptacdo consiste apenas em "desenhar'o modelo, mantidas todas
as caracteristicas do modelo original conforme descrito na secao 2.4.4 da fundamentacao

teodrica, como mostra a Figura 8.

Figura 8 — Matriz importancia-desempenho do NTI.
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Fonte: Adaptado Slack e outros (1993).

3.4.2 Escala Servperf para a analise dos dados

O Servperf é composto por 22 itens agrupados em cinco dimensoes (construtos)
descritas na Tabela 2 que possibilitam obter os pontos fracos de ocorréncia em relacao
aos possiveis problemas em cada dimensao, bem como avaliar o gap entre os pontos de

vistas do fornecedor e do usuério.

Tabela 2 — Dimensoes da qualidade do servigo.

Dimensoes N° Ttens
Tangiveis
Confiabilidade
Responsividade
Seguranca
Empatia

Fonte: elaboragdo prépria

Gt W Ot Ot

Em relagdo ao questionario original, apenas foi adicionado um item a dimensao
tangibilidade que trata da apresentacao do espago fisico do NTI para o atendimento ao
usuario e removido um item da dimensao responsividade que travava do sistema de gestao

de chamados, pois o NTI nao possui tal sistema.

No que se refere ao questionario, as questoes descritas no apéndice I, indicaram

a percepcao dos usudrios e a expectativa dos servidores da Ufes em relacdo a qualidade
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dos servicos de TI quanto a tangibilidade, a confiabilidade, ao atendimento e a seguranca,

que constituem as dimensoes descritas na Tabela 2.

Com esses objetivos e questionamentos ao final pode ser verificado o grau de sa-

tisfacdo em relacao aos servigos prestados.

Além das questoes em relagao a percepcao dos usuarios com os servigos prestados,
o questionario também buscou identificar outras questoes especificas quanto ao perfil dos
servidores e sobre a utilizagao dos servigos disponibilizados pelo NTI, como pode ser

observado no Apéndice A.

Quadro 4 — Regras praticas do coeficiente alfa de Cronback.

Variagao do coeficiente Alpha de Intensidade da associagao
Cronback
<0,6 Baixa
0,6 a<0,7 Moderada
0,7 a<0,8 Boa
0,8a<0,9 Muito Boa
0,9 Excelente

Fonte: Adaptado Hair et al (2005, p.200).

3.4.2.1 Validacao das dimensdes do Servperf

O teste estatistico de confiabilidade alpha de Cronback foi aplicado com a pro-
posta de analisar consisténcia interna das dimensoes de servicos descritos na Tabela 3
(tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranga no conhecimento e empatia), ou
seja, o questionario em si. De acordo com Hair e outros (2005, p. 199) "esse tipo de confi-
abilidade é usado para avaliar uma escala somada em que varias afirmagoes sao somadas
para formar um escore total do construto e um nivel aceitavel de confiabilidade indica a

reposta coerente do respondente |...]".

O mesmo autor ainda aborda que o minimo de um alfa de 0,7, mesmo sendo um
coeficiente abaixo, é aceitavel segundo os objetivos definidos para a pesquisa, e valores de
alfa maiores que 0,95 requerem revisao dos itens para mensuracao dos diferentes aspectos

conceituais.

No Quadro 4 demonstra as regras praticas de interpretagao de valores, com a uti-
lizagao do software Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) para determinagao

dos resultados do teste alfa de Cronback na dimensoes.
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3.4.2.2 Anélise descritiva do Servperf

As médias dos resultados relacionados as dimensoes da qualidade do Servperf
foram feitas com base na escala Likert de 5 pontos, que varia de "Discordo Totalmente'a
"Concordo Totalmente'. Atribuiu-se uma pontuacao de 1 a 5, a cada item da escala, assim

como mostrado na Tabela 3.

Tabela 3 — Pontuacao da escala Likert, na avaliagdo do Servperf

Nivel da escala Likert = Pontuacao da Escala
Discordo Totalmente
Discordo
Nem concordo nem discordo
Concordo
Concordo Totalmente

U W N~

Além dos calculos das médias das dimensoes da qualidade, foram feitas associ-
acoes dos resultados com as caracteristicas dos usuarios e com os resultados da matriz
"importancia-desempenho", mostrando, por exemplo, como professores e técnicos avaliam

uma mesma dimensao da qualidade.

3.4.3 Andlise qualitativa

Para entender melhor os problemas do cotidiano dos usuarios, com relagao aos ser-
vigos disponibilizados pelo NTI, foram adicionadas ao questionario duas questoes abertas,
na qual poderiam dar sua opinido sobre os principais problemas nos servigos prestados

pelo NTI, além de proporem solucoes para esses problemas.

As perguntas abertas foram analisadas, observando as palavras chaves que caracte-
rizam os problemas. Por exemplo "computadores e impressoras defasados"e caracterizado
como problema de infraestrutura. Os resultados foram quantificados e as causas vitais fo-
ram descritas uma a uma, gerando base para a categorizacao dos problemas de qualidade
no NTIL.

Esses resultados foram organizados, utilizando o grafico ou diagrama de Pareto
que expoe os itens e a classe na ordem dos niimeros de ocorréncias, apresentando a soma
total acumulada que possibilita a visualizagao dos diversos elementos de um problema e
auxiliando na determinagao da sua prioridade (ROTH, 2004). Com base nessa andlise os

registros foram organizados da seguinte forma:

e Problema: Descri¢ao do problema;
e Resultado do problema: Descreve as consequéncias do problema;

e Solucao: Descreve a solugao do problema.
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Vale ressaltar que todos os registros, problemas, resultado do problemas e solugoes

foram baseadas e adaptados das sugestoes dos usuarios conforme apresentado no Apéndice

B.

3.5 Construcao do Plano de Acao

Para a construcao do plano de acao foram definidas metas por um grupo de agoes.
Essas metas e agoes foram definidas na etapa de analise. Para cada acdo foram esta-
belecidos estimativas de prazos (curto, médio ou longo), custos operacionais e recursos

financeiros necessarios para coloca-la em pratica.

No curto prazo foram assinalados os pontos/problemas que dependem somente de
intervengoes da gestao superior do NTI. No médio prazo estao os pontos/problemas que
dependem do Nicleo em conjunto com outros setores da UFES. Ja no longo prazo estao

os problemas que devem ser alinhados com o planejamento estratégico da Universidade.

Quanto aos custos operacionais, eles foram definidos, utilizando-se uma escala de

5 pontos, de "muito baixo"'a "muito alto", onde uma acao de custo operacional:

e muito baixo: necessitaria de 0 a 10 homem-hora;

e baixo: necessitaria de 11 a 100 homem-hora;

e médio: necessitaria de 101 a 100 homem-hora;

e alto: necessitaria de 1.000 até 10.000 homem-hora; e

e muito alto: necessitaria de mais de 100.000 homem-hora.

Assim como os custos operacionais os recursos financeiros foram definidos, utilizando-

se uma escala de cinco pontos, em que uma acao de recurso financeiro:

e muito baixo: necessitaria de 0 a R$10.000,00;

e baixo: necessitaria de R$10.000,00 a R$100.000,00;

e médio: necessitaria de R$100.000,00 a R$1.000.000,00;

e alto: necessitaria de R$1.000.000,00 até R$10.000.000,00; e

e muito alto: necessitaria de mais de R$100.000.000,00.

Os prazos, custos operacionais e recursos financeiros, foram atribuidos com base

na entrevista com o Diretor Geral do NTI
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3.6 Pré-Teste

Um pré-teste do instrumento de coleta de dados foi realizado nos dias 4 e 5 de
outubro de 2015, com propédsito de identificar falhas, erros de ortografia, duvidas de

interpretacao e colher sugestoes.

Um /link de acesso, disponibilizado pelo sistema de enquetes Ufes, foi enviado para
professores e alunos de mestrado com experiéncia em pesquisas. Foram recebidas algumas
contribuicoes, entre as quais vale destacar o agrupamento dos servigos por suas caracte-
risticas (portais, sistemas, servigos web e demais servigos descritos), além da remocao
das questoes relacionadas ao perfil do entrevistado, pois tais dados foram importados
da base do SIE. Nessa oportunidade, foi estimado o tempo necessario para o preenchi-
mento completo do questionario. Todas as contribuigoes foram analisadas e permitiram

o aprimoramento do instrumento.

3.7 Teécnicas de andlise de dados e limitacGes dessa pesquisa

A técnica de andlise dos dados utilizada foi a quantitativa. De acordo com (ALY-
RIO, 2008), na proposta de se trabalhar os dados coletados estatisticamente, o método
quantitativo procura identificar o nivel de "conhecimento, opinides, impressoes, habitos,
comportamentos, quando se procura observar o alcance do tema na perspectiva de um

produto, servi¢o, comunicac¢ao ou instituicao".

Foi feita também a avaliacao dos dados tedricos e praticos, tracando um paralelo
entre eles, de modo a construir uma producao textual dos dados obtidos, os quais foram
analisados de forma multivariada (Anélise Fatorial Confirmatéria), para atingir o objetivo
do trabalho, qual seja, avaliar a percepcao dos usudrios com relagdo a qualidade dos

servigos prestados pelo NTIL.

As técnicas multivariadas sao utilizadas quando ha duas ou mais medidas para cada
elemento e as variaveis sao analisadas simultaneamente. A analise dos dados coletados foi
feita de acordo com as dimensoes da qualidade presentes na escala Servperf por meio do

software estatistico SPSS e do Excel.

A abordagem escolhida para coletar e tratar os dados em relacdo ao nivel de
resposta pode ser limitada pela nao obrigatoriedade e pela autenticidade das respostas,
ja que o sujeito de pesquisa pode responder por conveniéncia ou buscando aquilo que é o

ideal e nao o real.
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4 ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa dispostos em uma sequéncia que
conduz ao plano de acdo para melhoria dos servicos prestados pelo NTI. Inicia-se pela
analise dos dados coletados por meio do questionario. Em seguida, apresenta-se a anélise

das reivindicacoes dos usuarios. Para finalizar, apresenta-se um plano de acao.

4.1 Perfil dos sujeitos pesquisados

A maioria (64%) dos 458 respondentes ¢ formada por docentes e o restante, 165

(36%), sdo técnicos administrativos, como aponta os resultados indicados na Figura 9.

Figura 9 — Sujeitos da Pesquisa.

B DOCENTE

TECNICO
ADMINISTRATVD

Fonte: elaboragao propria

Com relagao ao género dos sujeitos participantes da pesquisa, pouco mais da me-
tade dos respondentes é do género feminino. Ja se analisarmos toda a populacao pesqui-
sada, o nimero de pessoas do sexo masculino é ligeiramente maior que o do sexo feminino,
correspondentes a 52,89% e 47,11%, respectivamente, conforme apresentado na tabela 4.
Esses dados indicam que houve entre ambos os géneros equilibrada predisposi¢do para

participar voluntariamente da pesquisa.

Tabela 4 — Entrevistados por género.

Maculino Feminino Total

Populagao Quantidade 1642 1462 3104
Percentual 52,89% 47 11%  100%
Amostra Quantidade 228 230 458

Percentual 49,78 50,22 100%
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Sobre o tempo de trabalho dos docentes pesquisados, 133 estao na Ufes ha menos

de cinco anos; 80 entre seis e dez anos de trabalho; e 80 estdao hd mais de dez anos.

Quanto aos técnicos-administrativos, 91 estdo na instituicdo ha menos de cinco

anos; 26 entre seis e dez anos; e 48 estao ha mais de dez anos, como aponta a Figura 10.

Figura 10 — Servidores x tempo de UFES.
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Fonte: elaboracgao prépria

Entre os docentes pesquisados, 77,8% sao doutores; 1,4% possuem apenas o ensino
superior; 2,4% possuem titulos de especializacao; 18,4% sdo mestres, e nenhum possui

pos-doutorado como indica a Figura 11.

Figura 11 — Titulacao do professores.
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Fonte: elaboracgao prépria

Quanto aos técnicos-administrativos, 0,6% ¢é analfabeto ou alfabetizado sem curso
regular; 1,2% possui doutorado; 1,2%, o ensino fundamental; 18,2%, o ensino médio;
20,6%, o ensino superior; 42,4% possuem titulos de especializacao; 15,2% possuem mes-

trado; e 0,6%, pos-doutorado, como mostra a Figura 12.
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Figura 12 — Titulagao dos técnicos administrativos.
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Fonte: elaboragao propria

Os sujeitos da pesquisa foram divididos em cinco faixas etarias: de 20 a 30 anos,
de 31 a 40 anos, de 41 a 50 anos, de 51 a 60 anos e com mais de 60 anos como mostrado na
Tabela 6, sendo a maior concentracao entre as faixas etarias de 31 a 40 anos com 36,2%
dos entrevistados e de 41 a 50 anos com 25,5% dos entrevistados. As duas faixas etarias
representam mais da metade dos entrevistados, o que mostra a necessidade de atender a
um publico com mais idade, e que muitas vezes tem pouco conhecimento de tecnologias

da informacao.

Tabela 5 — Faixa etaria dos sujeitos de pesquisa

Faixas Etarias Frequéncia Percentual Porcentagem
Acumulada

De 20 a 30 anos 63 13,8% 13,8%

De 31 a 40 anos 166 36,2% 50%

De 41 a 50 anos 117 25,5% 75,5%

De 51 a 60 anos 89 19,4% 95%

Mais de 60 anos 23 5% 100%

Total 458 100%
Fonte: elaboragao propria

Na Figura 13, é exibido a distribuicao dos entrevistados por idade, onde pode ser
observado que as idades variam de 21 a 69 anos, e que a maior frequéncia de participantes

com 33 e 35 anos, com 21 e 20 respondentes respectivamente.

A Figura 14 apresenta a distribuicao dos entrevistados por lotagdo. A maior
quantidade de respondentes esta nos centros académicos, com 220 participantes, o que
ja era esperado, pois 14 estao lotados mais de 90% da populacao dessa pesquisa. Com

150 participantes, estao as unidades externas, que também sao constituidas por centros
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Figura 13 — Distribuicao dos entrevistados por idade.
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Fonte: elaboracgao prépria

académicos, porém sao aqueles que estao fora do campus de Goiabeiras: o CCA, o Ceunes
e o CCS, os quais foram agrupados separadamente para facilitar as analises. As outras
unidades, como pro-reitorias, secretarias, NTI, etc., representam pouco mais de 19% dos

participantes desta pesquisa. Os centros académicos mais representados na pesquisa sao

Figura 14 — Entrevistados distribuidos por lotacgao.
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Fonte: elaboracgao prépria

o CCA , o CCS e o CCHN. Ja os menos representados sao o CEFD e o CE. Os centros
académicos com representatividade mediana foram o CCJE, o Ceunes e o CCE. Esses

dados podem ser observados na Figura 15.

Destacam-se pela representatividade os centros que estao localizados fora da regiao
metropolitana de Vitéria, como o CCA e Ceunes, que tiveram uma participacao expressiva

na pesquisa, superior, por exemplo, ao CCJE e ao CT, que sao centros localizados no
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Figura 15 — Entrevistados distribuidos por centro académico.
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Fonte: elaboragao propria

campus de Goiabeiras. Isso mostra que hé indicios de que a distancia fisica do NTT desses
centros acaba dificultando o atendimento a esses usuarios, apesar de existirem unidades

de atendimentos locais.

Na Figura 16, podemos observa como foi a distribuicao dos professores, partici-
pantes da pesquisa, por centros académicos. Destacam-se:o CCA, o CCS e o CCHN, que

juntos representam mais de 50% dos docentes participantes.

Figura 16 — Docentes, participantes da pesquisa, distribuidos por centro académico.
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Fonte: elaboragao propria

Ja a distribuicdo dos técnicos administrativos por centros académicos é apresen-
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tado na Figura 17. A maior representatividade é do CCA assim como ocorreu entre os
docentes. Esse é um fator importante, pois mesmo o CCA sendo um centro distante fisica-
mente do NTI, seus servidores, demonstram interesse em resolver problemas relacionados

a tecnologia da informacao.

Figura 17 — Técnicos, participantes da pesquisa, distribuidos por centros académicos.
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Fonte: elaboracao propria

4.2 Matriz importancia-desempenho

Para a andlise da matriz, os servigos analisados pelo questionario foram organiza-
dos em cinco grupos. Sao eles: suporte, manutencao e desenvolvimento; sistemas; servicos

web; servigos de infraestrutura; e portais.

Apos serem agrupados, foram avaliados pelos sujeitos da pesquisa por meio da
escala Likert de 1 a 5, tanto para importéncia quanto para desempenho. Além das opgoes
de 1 a 5, também foi dada uma alternativa na qual o entrevistado selecionava caso nao
utilizasse o servico. Com base nessa opcao, foi feita uma andlise que mostra o quao nao
utilizado ou desconhecido é determinado servigo, e assim foram excluidos alguns servigos
do céalculo das médias atribuidas pelos entrevistados, que consiste na préxima fase da

andlise da matriz.

As médias de desconhecimento dos servigos encontram-se no APENDICE B. Um
nivel de desconhecimento ou nao utiliza¢gdo maior ou igual a 70% caracterizou a exclusao

de um servigo, resultando nas seguintes exclusoes por grupo:

e Suporte, Manutencao e Desenvolvimento: participacdo em comissoes, consultorias

e geragao de pareceres técnicos com 72,1%;
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e Sistemas: eventos com 76,1%;

e Servicos WEB: Redmine 80,5%, Atas eletronicas 76,5%, Blogs UFES 75,4% e vali-

dacao de documentos com 74,1%.

e Servicos de Infraestrutura: Chat, com 78,9%.

Cabe destacar que o Portal do Servidor foi o servigo mais conhecido, com apenas
3,9% de desconhecimento/nao utilizagao, e que nenhum servigo da categoria “Portais” foi
excluido. Por outro lado, a categoria com mais servicos excluidos foi a de servigos Web,
com quatro exclusoes, sendo o Redmine o servigo mais desconhecido/nao utilizado nao s6

do grupo mas de todos os servigos.

Apos a exclusao dos servigos que tiveram alto indice de desconhecimento ou nao
utiliza- ¢ao, foi realizado o calculo das médias das avalia¢des dos usuarios, organizado por

grupos de servigos.

O primeiro grupo de servicos analisado foi o de portais, onde todos os servicos
ficaram concentrados na zona apropriada da Matriz, que, de acordo com Slack (2002),
¢é classificada como satisfatoria para curto e médio prazo — Tabela 6 e Figura 18. O
destaque foi o portal do professor, o qual obteve as médias 4,75 e 4,14 para importancia

e desempenho respectivamente.

Tabela 6 — Anélise das Médias dos Portais.

Importancia Desempenho Numero de

Servigo Média Médio Respostas
Portal do Professor 4,75 4,14 313
Portal do Servidor 4,6 4,18 438
Portal de Autenticacao 4,55 4,12 339
Portal Docente 4,48 4,08 207

Fonte: elaboragao propria

O segundo grupo analisado foi o de servigos web, cujas andalises sao apresentadas
na Tabela 7 e na Figura 19. Esse grupo de servicos teve como destaque positivo o servigo
periédicos UFES com médias de 4,71 e 4,29 para importancia e desempenho respectiva-
mente, e como destaque negativo o servigo hospedagem de sitios, com uma média para o
desempenho de 3,73, porém todos os servicos, assim como os portais, ficaram na ZONA

apropriada..

O préximo grupo analisado foi o de servicos de infraestrutura, em que,conforme
mostrado na Tabela 8 e na Figura 20, apenas o servico nuvem ficou concentrado na
zona apropriada da matriz, enquanto os demais (correio eletronico corporativo, correio
eletronico novo, telefonia VoIP, eduroam - rede sem fio Ufes e acesso a internet) ficaram

na zona de melhoramento, o que, segundo Slack (2002), indica que o desempenho estd um
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Figura 18 — Matriz importancia-desempenho: anéalise Portais.
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Legenda:
B =Portal do Servidor
= Portal de Autenticago
3 =Portal Docente

\ 4 = Portal do Professor

Tabela 7 — Analise das médias dos servigos web.

) Importancia Desempenho Numero de
Servico

Média Médio Respostas
AVA 4,44 3.9 201
Sistemas de Atas 4,14 3,78 96
Hospedagem de Sitios 4,52 3,73 163
Sistemas de Enquetes 4,26 3,92 178
Periédicos UFES 4,71 4,29 262
CAFE 4,7 4,32 206

Fonte: elaboracao propria

pouco aquém dos critérios de importancia estabelecidos pelos usuarios, considerando que
esta zona fica abaixo da fronteira do limite de desempenho. Dessa forma, sera necessério
avaliar as prioridades de melhoria visando adequar o desempenho a importancia dada

pelo usuario.

O quarto grupo analisado foi o de sistemas, cujas andlises estao exibidas na Tabela
9 e na Figura 21. Esse grupo teve como destaque positivo os seguintes servigos: Sistema

de Controle de Ponto, Protocolo web e Sistema de Pds-Graduacgao, que ficaram na zona
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Figura 19 — Matriz importancia-desempenho: Servigos web.
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Legenda:
= Hospedagem de Sites = Ofertas de Disciplinas

M =Sistema de Enguetes @ = CAFE - Comunidade Académica Federada

¢ AVA 3 = Periodicos UFES

Tabela 8 — Analise das médias dos servicos de infraestrutura.

Importancia Desempenho Numero de

Servigo Média Médio Respostas
Correio Eletronico Novo 4,31 3,5 396
Correio Eletronico Coorporativo 4.3 3,61 216
Nuvem 4,34 3,83 161
Acesso a Internet 4.8 3,58 388
Eduroam - Rede sem fio UFES 4,77 3,27 292
Telefonia Voip 4,46 3,46 176

Fonte: elaboragao propria

adequada. Ja os servigos Siex, SIE e Sistema, foram plotados na zona de melhoramento,

indicando assim que necessitam de melhorias para alcangar a zona apropriada.

O tltimo grupo analisado foi o de suporte, manutencao e desenvolvimento. Todos
os trés servigos desse grupo ficaram concentrados na zona de melhoramento, com destaque
negativo para o servico de helpdesk que teve médias de 4,6 e 3,21 para importancia e
desempenho respectivamente, ou seja, ¢ um servigo de extrema importancia, porém nao

esta atendendo as necessidades dos usuarios, conforme mostrado na Tabela 11 e na Figura
22.

Assim, apds a andlise das médias, verifica-se que nenhum servigo encontrou-se na
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Figura 20 — Matriz Importancia-desempenho: analise servicos de Infraestrutura .
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Legenda:
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& = Correio Eletrdnico Novo ® - Acesso a Internet
Tabela 9 — Analise dos Sistemas.
Servico Importancia Desempenho Numero de
¢ Média Médio Respostas
Sistema de Pés Graduacao 4,69 3,8 176
SIEX - Sistema de Gestao de Projetos 4,55 3,65 215
Protocolo WEB 4,59 3,86 176
SIE - Sistema Integrado de Ensino 4,66 3,57 270
Sistema de Controle de Ponto 4,27 3,87 246
Sistema Administrativo 4,45 3,55 143

Fonte: elaboracao propria

zona de agdo urgente e tampouco na zona de excesso.

4.3 Analise das dimensbes da Qualidade do Servperf

4.3.1 Validacdo do questionario Servperf

O processo de validacao da escala Servperf consiste em uma sequéncia de anélises

fatoriais confirmatérias, as quais contribuem para excluir itens inconsistentes com os
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Figura 21 — Matriz importancia-desempenho: sistemas
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Legenda:
= Protocolo WEB 4 =SIE—Sistema Integrado de Ensino
B =siex & - sistema de Controle de Ponto
¥ =sistema de Pés-Graduagdo @ = sistema Administrativo

Tabela 10 — Analise das Médias de Suporte, Manutencao e Desenvolvimento.

. Importancia Desempenho Numero de
Servico

Média Médio Respostas
HELPDESK 4,6 3,21 345
Manutencao de Sistemas 4,52 3,37 183
Desenvolvimento do Sistemas 4,59 3,43 170

Fonte: elaboragao propria

respectivos fatores. Assim, o processo de verificagdo da escala Servperf aplicada no NTT
indicou a necessidade de excluir apenas o item 7 da dimensao de confiabilidade — este nao

apresentava boa correlagao com os demais itens que compoem a referida dimensao.

A Tabela 11 apresenta os valores dos coeficientes Alfa de Cronbach e das correla-

¢oes do item com o total (fator) para cada dimensao referente a escala original.

Para uma escala ser considerada confiavel, o fator deve apresentar um alfa de
Cronbach superior a 0,7. Ap6s a retirada dos itens indicados, o valor de alfa para o fator
tangibilidade foi de 0,768; para confiabilidade, 0,850; para responsividade, 0,808; para
seguranca, 0,927; e para empatia, 0,939. O APENDICE C apresenta os dados completos
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Figura 22 — Matriz Importancia X desempenho: Suporte, Manutencao e Desenvolvi-

mento.
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Legenda:
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da analise fatorial dessa etapa da pesquisa.

Tabela 11 — Validacao das dimensoes da qualidade do Servperf

Dimensao Alfa de Crombach

Tangibilidade 0,768
Confiabilidade 0,850
Reponsividade 0,808
Seguranca 0,927
Empatia 0,939

Fonte: Elaboragao prépria

A analise fatorial confirmatéria serve para realocar itens em fatores. Os itens
realocados sdo aqueles que apresentam baixo coeficiente de correlagao item-total e cuja
retirada aumenta o coeficiente alfa. No caso dessa andlise apenas o item/indicador 2 da

dimensao confiabilidade foi removido, pois obteve -0,313 de correlacao item-total.

4.3.2 Analises Descritivas

Os célculos das médias e o desvio padrao, de cada indicador do SERVPERF foram

agrupados por dimensoes e sao apresentados na Tabela 12.
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Tabela 12 — Médias das dimensoes do Servperf

Dimensao Meédia Desvio padrao

Tangibilidade 2,99 0,76
Confiabilidade 3,04 0,75
Reponsividade 3,03 0,78
Seguranca 2,66 0,80
Empatia 2,74 0,83

Fonte: Elaboracao prépria

Ao analisar a Tabela 12, de acordo com a metodologia apresentada, "Analise des-
critiva do Servperf', observamos que o desempenho das dimensoes da qualidade do servico
foi muito baixo — levando em consideracao uma pontuacao que varia de 1 a 5 pontos, quase
todas ficaram abaixo de 3, que seria equivalente a "discordo", segundo a escala utilizada.
As dimensbes com as piores avaliagdes foram seguranga, com uma média de 2,65, e empa-
tia, com 2,72. Isso mostra que tais resultados estao alinhados com a analise das demandas
dos usudrios apresentada na sessao 4.4. Apenas as dimensoes confiabilidade (3,02) e res-
ponsividade (3,01) obtiverem médias pouco acima de 3, o que equivale a uma posi¢ao

de neutralidade. A Figura 23 apresenta os valores descritos. Os resultados revelam que

Figura 23 — Médias das dimensbes da qualidade do Servperf.

Médias das Dimensoes do SERVPERF

Tangibilidade
C

299

Empatia ) Confabilidade

2,66

Seguranca Responsividade

Fonte: elaboragao propria

-

existem evidéncias de problemas em todas as dimensoes da qualidade do Servperf. E
necessario que o prestador de servico — no caso, o NTI — compreenda de que modo os ser-
vicos sdo avaliados pelos usudrios, para melhor gerenciar essas avaliagoes (GRONROOS,

1993). A seguir, sao apresentadas as médias dos indicadores de cada dimensao.

Na Tabela 13, sao apresentadas as médias dos indicadores da dimensao tangibi-

lidade. O indicador 3, que trata dos botoes, menus e relatérios dos sistemas, recebeu a
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Tabela 13 — Médias dos indicadores da dimensao Tangibilidade

Indicador Média
1-Os equipamentos de tecnologia da informacao microcomputador,impressora utilizados
- L. . - ~ . 2,87
por vocé, nas suas atividades na,Universidade sdo adequados, atendem suas necessidades.
2- Se vocé necessita dos servigos do NTI, eles estdo sempre disponiveis (acessiveis). 2,92
3- Os botdes, menus e relatérios dos sistemas, utilizam linguagem clara e de ficil compreensio. 3,14
4- A operacdo das aplicagbes e sistemas é facil e estimula sua utilizacdo. 3,09
5- O NTI apresenta instalacoes fisicas adequadas para o atendimento ao usuério. 2,8

Fonte: elaboracdo prépria

melhor pontuacao dessa dimensao, com média 3,14. Esse melhor desempenho, apesar de
estar pouco acima dos demais indicadores, mostra coeréncia com a avaliacao dos sistemas
pela matriz importancia-desempenho. Os sistemas, no geral, foram bem avaliados. Ja os
indicadores 1 e 5, que abordam, respectivamente, os equipamentos de tecnologia da in-
formacao e instalacoes fisicas, obtiveram os piores desempenhos — com médias 2,87 e 2,8.
Isso é coerente, tendo em vista que tais indicadores estao relacionados a infraestrutura, a

qual foi bastante criticada na avaliacao qualitativa.

Ao analisar a avaliacao do indicador 2, que esta relacionado a disponibilidade dos
servicos, nota-se a sensibilidade dos usuarios com relagao ao tempo e a velocidade. Isso
mostra que a atencao quanto a disponibilidade dos servicos deveria ser redobrada, para

sua melhor adequacao — é o minimo que os usuarios aceitaram sem ficarem insatisfeitos

(LOVELOCK, 2004).

Tabela 14 — Médias dos indicadores da dimensao Confiabilidade

Indicador Média
1- Se vocé tem uma solcitacido de resolugao de problemas ou uma nova
: N 2,73
demanda, o NTI mostra um real interesse em resolvé-los.
2- O NTI entrega seus servigos no tempo prometido, sem atrasos. 3,07
3- Quando o servico do NTT é concluido ndo ha necessidade de corregoes. 3,10
4- O NTI é reconhecido por realizar servicos sem erro. 3,21

Fonte: elaboragdo propria

As médias alcancadas pelos indicadores da dimensao confiabilidade podem ser vis-
tas na Tabela 14, em que o indicador 1 (que trata do interesse dos servidores do NTT em
atender as demandas dos usudrios) teve o pior desempenho, com média 2,73. J4 o indica-
dor com melhor desempenho é o de niimero 4 (que esté relacionado a entrega de servigos
sem erros), com 3,21. Esta avaliacao indica que o NTI possui bons servigos, porém neces-
sita melhorar o atendimento aos usuarios, no sentido de resolver seus problemas e atender
a novas demandas. Um desempenho de servico confidvel é uma expectativa do cliente
e significa um servigo cumprido no prazo, sem modificagoes e sem erros (ZEITHAML;
BITNER; GREMLER, 2006).
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Tabela 15 — Médias dos indicadores da dimensao Responsividade

Indicador Média
1- As informagoes disponibilizadas pelos servigos do NTI

. - PR 2,85
(relatérios, documentos, consultas etc) sdo confidveis, isentas de erros. ’
2- Se vocé tem uma solicitacdo com caracteristica urgente, ela é
PR . .. Lo 3,08
resolvida,imediatamente quando requisita, pelos funcionarios do NTI.
3- Os funcionérios do NTI dizem para vocé exatamente quando os 311
)

servigos serdo executados, ou seja, prazo/data de término.
Fonte: elaboracéo prépria

As médias alcancadas pelos indicadores da dimensao responsividade, por sua vez,
estao expostas na Tabela 15, onde é possivel observar que o indicador 3 apresenta a maior
média, com 3,1. J4 o indicador 1 é responsavel pela menor média, com 2,85. O desempe-
nho dessa dimensao pode ter sido influenciado pelo fato de o NTI ainda nao possuir um
sistema de chamados consistente. Um sistema desse tipo daria maior transparéncia nas
tratativas e interface com os usuarios como, por exemplo, permitiria a definicdo de prazos
e datas de inicio e término. Um bom desempenho nessa dimensao reflete a disposicao de
ajudar os clientes e fornecer o servigo prontamente (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2006). Em caso de falhas do servigo, a capacidade de rapidamente resolver o problema

pode gerar percepcoes positivas da qualidade.

Tabela 16 — Médias dos indicadores da dimensao Seguranca

[ Indicador | Média
1- Voce se sente seguro com relacdo as questoes acordadas com o NTI. 2,76
2- O comportamento dos funciondrios do NTI inspira confianga em voceé. 2,60

3- Os funcionarios do NTI demonstram-se sempre seguros ao responder 270
suas questoes. ’
4- Os funcionarios do NTI possuem o conhecimento necesséario para

atendersuas solicitagoes. 2,55

Fonte: elaboracao prépria

Quanto as médias alcangadas pelos indicadores da dimensao seguranca, elas estao
apresentadas na Tabela 16. Vé-se que, nessa dimensao, encontram-se os indicadores de
pior desempenho: as médias de "A atuacao dos funcionarios inspirarem confianca no
usuario”e “Os funcionéarios do NTI possuem o conhecimento necessario para atender assuas
solicitacoes'foram 2,60 e 2,55 respectivamente. Essas sao as piores médias entre todos os

indicadores das dimensoes da qualidade do Servperf.

A dimensao segurancga é também influenciada diretamente pela falta de um sis-
tema de gestdo de chamados, pois os usuarios nao tém como acompanhar as questoes
acordadas com os responsdaveis pelo atendimento (que sdo os funcionarios do NTT). Isso

gera inseguranca com relacao ao atendimento das demandas apresentadas.

Essa dimensao esta relacionada ao conhecimento, cortesia e a capacidade de trans-

mitir confianca e confidencialidade por parte de quem presta o servigco. Apesar de a com-
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peténcia do prestador em realizar o servigo ser uma das caracteristicas dessa dimensao,
para Gronross (1993), os usudrios percebem qualidade como um conceito mais amplo:
como a utilizacdo da experiéncia, a transmissao de confianga no atendimento , o tato
e a seguranca para descrever servicos. Havendo problemas nesses aspectos, isto pode

dificultar a avaliagdo dos servigos por parte dos usuérios.

Tabela 17 — Médias dos indicadores da dimensao Empatia

[ Indicador [ Média
1- O NTIT fornece atencdo individualizada a vocé. 2,80
2- O NTI demonstra dar real importancia as solicitacbes apresentadas por vocé. 2,79
3- Os funcionarios do NTI proporcionam atengdo adequada no atendimento de 279
suas solicitagoes. ’
4- Os funcionarios do NTI compreendem as solicitacoes especificadas por vocé. 2,63
5- O NTI presta servigos em horarios convenientes a voceé. 2,67

Fonte: elaboracdo propria

Assim como na dimensao de seguranca, na dimensao de empatia todos os indica-
dores tiveram médias abaixo de 3, conforme se observa na Tabela 17. Ou seja, discor-
dancia em relagao a situacao apresentada. Destacam-se negativamente, nesta dimensao,
os indicadores relacionados a compreensao das demandas dos usuarios e ao horario de
atendimento do NTI, com médias 2,63 e 2,67 respectivamente. Isso mostra que o atendi-
mento atual, das 7 as 19 horas, é insuficiente para atender as demandas dos usuarios e
que os servidores do NTI precisam estar preparados para compreender melhor tais ques-
toes. Esse resultado é natural, tendo em vista a andlise apresentada na se¢ao 4.4, pois o
horario de atendimento e a compreensao das demandas sao duas das principais reclama-
¢oes dos usuarios. O principal aspecto dessa dimensao ¢ demonstrar interesse e atengao

individualizada aos clientes.

De acordo com Lovelock(2004), os usudrios sdo cada vez mais sensiveis ao tempo
e a velocidade, portanto é crucial uma atencao quanto a disponibilidade dos aplicativos
para uma prestacao de servigo adequada, que é o minimo que os usuarios aceitarao sem

ficarem insatisfeitos.

Caracteristicas dos servigos como a "variabilidade'e "produc¢ao simultanea ao con-
sumo", dificultam os prestadores de servigos a melhorarem a qualidade e oferecerem um
servigo consistente (LOVELOCK, 2004). Essa constatagdo do autor contribui para o
entendimento da Figura 24, que compara a avaliagao de desempenho dos servigos dispo-
nibilizados pelo NTI — tais como portais, servicos web, sistemas, entre outros — avaliados
pela matriz importancia-desempenho, com a avaliacao das dimensoes da qualidade do

Servperf.

As comparagoes com a matriz foram feitas observando apenas o quesito desempe-

nho de todos os servigos do NTT avaliados. Para essa andlise, os usuarios foram divididos
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em dois grupos:

e No primeiro, denominado de "Baixa avaliagdo do desempenho geral', foram agru-
pados todos os respondentes que atribuiram avaliacao entre 1 e 3 pontos na média

geral de todos os servicos; e

e No segundo, denominado "Alta avaliacdo do desempenho geral', foram agrupados
todos os respondentes que atribuiram avaliacdo entre 4 e 5 pontos na média geral

de todos os servigos.

Figura 24 — Comparagao entre os grupos de desempenho.

e

3,5

3,0

25
2,0
15
1,0

0,5

Tangibilidade Confiabilidade Responsividade Seguranca Empatia

M Baixa avaliacdo desempenho Geral M Alta avaliagdo desempenho Geral

Fonte: elaboragao propria

A Figura 24 mostra que o grupo "Alta avaliacao desempenho geral", avaliou com
menores médias todas as dimensoes da qualidade do SERVPERF. Isso mostra coeréncia
nas avaliagoes, demonstrando que, apesar de terem conceituado bem os servigos dispo-
nibilizados pelo NTI, ou seja deram notas 4 e 5 na média geral, para esse grupo o NTI
nao oferece boa qualidade no atendimento. Portanto, na visdo dos usuérios, o NTI possui
bons "produtos’, porém precisa melhorar sua estrutura e qualidade de atendimento aos

USuAarios.

Ao se comparar como os docentes e os técnicos-administrativos avaliam as dimen-
soes da qualidade, observa-se que os dois grupos tém uma posicao de discordancia ou
neutralidade com relagdo a todas essas dimensoes. Além disso, os dois grupos citados
apresentam médias similares para quase todas as dimensoes referidas, sendo que apenas
a de tangibilidade, apresentou uma diferenga maior na avaliagao (3,07 e 2,77, para docen-
tes e técnicos-administrativos respectivamente). Estas comparagoes sao apresentadas na

Figura 25.

Contribuindo para as andlises, ao agrupar os entrevistados em trés grupos re-

lacionados ao tempo de trabalho na UFES, na mesma propor¢do, temos os seguintes
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Figura 25 — Professores e técnicos avaliando o Servperf.
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Fonte: elaboracgao prépria

agrupamentos: até cinco anos, de 5 até 15 anos e acima de 15 anos. Na Figura 16, po-
demos observar que os entrevistados dos trés grupos avaliaram todas as dimensoes da
qualidade do SERFPERF de maneira semelhante. Assim, é possivel concluir que todos os
servidores - desde aqueles que estao em inicio de carreira até os que possuem mais tempo

na Universidade - apontam falhas na prestacao de servigos do NTI.

Figura 26 — Avaliagao do Servpef por tempo de vinculo com a UFES.

Tangibilidade Confiabilidade Responsividade Seguranca Empatia
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Fonte: elaboracgao propria

Com relagao a lotagao dos entrevistados, Figura 27, nota-se que nao existem dife-
rengas significativa entre a avaliagdo das unidades externas (CCA,CEUNES e CCS), dos
centros académicos, das pro-reitorias e das secretarias. Destacam-se as avaliagoes das se-
cretarias com 3,2 para confiabilidade e 3,0 para responsividade, ficando pouco acima das
outras lotagoes, além das avaliagcoes dos funcionarios do NTI, que classificaram com as
piores médias em todas as dimensoes. Isso demonstra, uma autocritica dos funcionarios
em relacao a qualidade dos servicos prestados pelo Nicleo, ou seja, eles tém consciéncia

que é necessario melhorar o desempenho em todas as dimensoes da qualidade do servigo.
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Figura 27 — Avaliacao do Servpef por lotacao.
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Fonte: elaboragao propria
4.4 Resultados da analise qualitativa

441 Problemas relatados pelos usuarios

A andlise das reivindicagoes dos usudrios (questao aberta do questionério), iden-

tificou os 20 problemas mais citados pelos entrevistados, conforme Tabela 18.

Tabela 18 — Relacao dos problemas mais citados pelos sujeitos da pesquisa.

. ~ N Frequéncia
Situacao apontada Frequéncia acu(rlnula da % % acuml.

Infraestrutura Inadequada 24 24 12,24%  12,24%
Problemas de Rede 23 47 11,73%  23,98%
Prazos (agendar,cumprir) 23 70 11,73%  35,71%
Compreencao e Resolugao 15 85 7,85% 43,37%
Falta de Empenho 13 98 6,63% 50%

Sistema de E-mails 12 110 6,12%  56,12%
Recursos Humanos 12 122 6,12% 62,24%
Rede WIFI 11 133 5,61% 67,86%
Divulgacao dos Servicos 10 143 5,10% 72,96%
Horario de Funcionamento 10 153 5,10% 78,06%
Contato com o NTI 7 160 3,57% 81,63%
Problemas com a LENATEC 6 166 3,06 84,69%
Portal do Professor 5 171 2,55% 87,24%
Gestdo de Solicitacoes 5 176 2,55 89,80%
Sites da UFES 4 180 2,04 91,84%
Cordialidade dos Servidores do NTI 4 184 2,04 93,88%
Transparéncia nas Acoes 4 188 2,04 95,92%
Verbas e orcamento inadequado 4 192 2,04 97,96%

Conhecimento dos Servidores do NTI 4 196 2,04 100%
Fonte: elaboracdo prépria

Os dez principais problemas apontados pelos usuarios foram Infraestrutura ina-
dequada, Problemas de rede, prazos (agendar, cumprir), Compreensao e Resolugao dos
problemas, Falta de empenho, Sistema de F-mails, Recursos Humanos, Rede WiFi, Di-
vulgacao dos servigos e hordrio de funcionamento, os quais agrupam 78,06% dos registros

de reivindicagoes, conforme o Grafico de Pareto (Figura 28).
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Figura 28 — Grafico de Pareto com as principais causas, dos problemas do NTT.

GRAFICO DE PARETO PARA AS REIUINDICAQ&ES DOs

USUARIOS
110 - 100%
100 -
gl:l ., ?E- ED%

B60%
A0%
20%
0%

i) L1} p A — un ] — un —_ i un —
2 5 £ 2 e = @2 © 5 2 FE @ § w #1l E = & E
= zB_ = m = ] « w 3 = k] =
= 2 8 c c £ 3 £ = £ w B = 5 =
3 -t 3 E 5 = o < o = o 2 o
o w E = w ; C o s o] ] 5
= W I3 © 2 w E = o E Z 5 = m@ T 5 F =
= o w E o 5 B v ] E = — - wn I o wn
[ . ¥ § - I & w £ g - & = w ¥ c 4|/ &
c b oz o o m ®
= £ 8 * 3 B 8 T T g = n £ 8 U o B
= =] £ z% ] w bl zg =] H ™ o E ‘E E -
3 = w (] +— 3 [ T + b= = = w o
5 ¥ ¢ ® 2 D T 5 5 o B &
3 = N bt o =] =} E
= o i o [ [=11] o i o
) oc = = U 5] o g 4
e W 3 # o 2 =]
w 2 5 =z B z = @ s F
o M E o 5 0 T o
= - 5 Ha o LT
[= =1 o o o] W =
- T o o o
= 0 =
[} =
= o =]
= = oz
bt =
[} =
=]
o

Fonte: elaboracao propria

Foi realizada uma analise de cada uma das dez situagoes mais apontadas. Para
analisar melhor os problemas e propor solugoes, baseadas nas opinides dos usudrios, os

registros sobre os problemas "infraestrutura inadequada'foram assim estabelecidos:

e Problema: falta de infraestrutura (computadores e impressoras defasados, falta de

computadores, espago fisico inadequado).

e Resultado do problema: lentidao nos acessos aos varios servigos disponibilizados

pelo NTI, dificuldade na execucao de tarefas basicas do dia a dia.

e Solugao: fazer um levantamento dos locais, junto aos responséaveis de cada centro,
onde ha maior precariedade nos equipamentos de TI e substituir por equipamentos

mais modernos, além de diminuir o tempo de reparo dos equipamentos.
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Os problemas com infraestrutura de computadores e impressoras atingem pratica-
mente todos os centros académicos, principalmente o CCA, o Ceunes e o CCS, os
quais representam 41% das reclamacoes relacionadas a infraestrutura, como exibido
no Grafico 29. Esses problemas atrapalham o desempenho das atividades dos funci-
onarios envolvidos, assim como relata um participante da pesquisa: "os equipamen-
tos (computadores, impressoras etc) oferecidos para o nosso uso, estao ultrapassados
para atender nossas necessidades". Por isso, faz-se necessario a modernizacao desse

parque tecnoldgico, a fim de minimizar tais problemas.

Figura 29 — Reclamacoes de infraestrutura de TI, distribuidas por centros académicos.
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Fonte: elaboragao propria

Os proximos problemas a serem analisados sao os de rede cabeada e da rede sem
fio. Esses dois problemas foram agrupados por se tratarem de problemas correlacionados.
Juntos, tiveram 34 citagoes, de acordo com o Figura 28, e seus registros foram sintetizados

da seguinte forma:

e Problema: infraestrutura de rede cabeada e rede sem fio (WIFI) nao atende a

todos os centro;

e Resultado do problema: lentidao nos acessos aos varios servigos disponibilizados
pelo NTI, acesso a internet comprometido, tarefas basicas do cotidiano sendo reali-
zadas de casa ou outros setores, compra de roteadores sem fio, sem a supervisao do

NTI, causando problemas em toda a rede.

e Solugao: adquirir novos ativos (switch, roteadores, fibras dticas etc) de rede, para
substituir os antigos, visando garantir o funcionamento da rede dentro de padroes
aceitaveis de velocidade, criar novos pontos de acesso a rede, aumentar a qualidade

no acesso e implementar cobertura de rede sem fio (WiF%) em todos os campi.
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As redes cabeada e sem fio sdo essenciais para o desempenho das atividades dos
professores e técnicos-administrativos, pois é por meio delas que o usuario tem acessos
aos diversos sistemas desenvolvidos pelo NTI, além do acesso a internet. A mobilidade no
acesso pela da rede sem fio também é imprescindivel, pois a utilizacao de smartphones,

tablets e outros dispositivos moveis dependem exclusivamente desta rede .

Esses problemas e limitagoes da rede fazem com que os usuarios busquem suas pro-
prias solucoes. Dados da equipe de infraestrutura do NTT mostram que, de 01/10/2015 a
31/12/2015, 83 roteadores tiveram que ser reconfigurados para nao afetarem o desempe-
nho da rede. Isso mostra que a rede cabeada e a sem fio necessitam ser expandidas e que

a inser¢ao desses equipamentos seja proibida.

Os problemas “cumprir prazos estabelecidos” e “compreender as demandas dos
usuarios” podem ser agrupados como um unico problema, que seria a falta de um sistema
de gestao de chamados, conforme descrito pelo participante da pesquisa: "quando ¢ feita
a solicitacdo nao se sabe nada sobre ela, somente que foi feita, quando ficara pronta vai
do bom humor e boa vontade do analista envolvido com a demanda". Os registros com

relacdo aos problemas citados foram expostos a seguir.

e Problema: atraso ou demora no atendimento das demandas e dificuldade de en-

tender as demandas dos usuarios;

e Resultado do problema: lentidao no atendimento, comunicacao ruim, problemas
nao resolvidos, e, assim, temos usuarios insatisfeitos com o atendimento realizado

pelos servidores do NTT.

e Solucgao: criacao de um sistema de chamados onde as solicitacoes deveriam ser
feitas, trazendo mais transparéncia com relagao a prioridade do pedido, o tempo de

execucao e as fases que ja foram feitas.

Apesar de ja existir um sistema de chamados, ele atende somente as requisicoes
relacionadas a manutencao de computadores e impressoras, as quais sao atendidas por
uma empresa terceirizada. A criagdo de um sistema de chamados para o atendimento de
todos os servicos administrados pelo NTI tornaria mais transparente a relagao entre o

setor e os usuarios dos seus servicos.

O préximo problema analisado ¢é a falta de empenho dos servidores do NTI, no
atendimento aos usudrios, conforme citado por alguns entrevistados. Os registros desse

problema foram assim identificados:

e Problema: falta de empenho no atendimento aos usuarios;

e Resultado do problema: usuéarios insatisfeitos com o atendimento do N'TI, e que,

por isso, evitam entrar em contato com o setor.
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e Solucgao: oferecer capacitagdo aos servidores do NTI em relagdo ao atendimento
ao publico, centralizar o atendimento telefonico, evitando transferir o atendimento
diversas vezes, de modo que o usuario nao precise explicar o mesmo problema a

varios analistas.

Falta de empenho no atendimento, sem dividas é o problema mais importante e
que deve ser resolvido imediatamente. A necessidade de oferecer treinamento aos servido-
res com relagao ao atendimento ao ptblico é essencial para evitar esse tipo de reclamacao,
pois ter um alto conhecimento técnico, no caso dos analistas, na realizacao das tarefas do

cotidiano, e ndo saber como lidar com os usudrios, implica atendimento ruim ou deficiente.

Com relacao aos problemas relacionados aos "servicos de e-mails", os registros a

seguir:

e Problema: : servicos de e-mail nao atendem as necessidades dos usuarios.

e Resultado do problema: usuéarios insatisfeitos com os servigos de e-mail dispo-
nibilizados pelo NTI, com isso, acabam utilizando correios eletrénicos nao oficiais,

como Gmail, Hotmail, etc.

e Solucgao: alinhar as funcionalidades dos servicos de e-mail com as necessidades dos
usuarios, oferecer capacitacao relacionada a utilizagao dos servigos, corrigir falhas no
envio e recebimento de mensagens eletronicas, criar mecanismos que possam reduzir

o recebimento de spams e virus.

Os servigos de e-mail sao fundamentais e necessarios para o desempenho das ati-
vidades dos servidores da Ufes. Segundo o Decreto n® 8.135/2013, em seu Artigo 1°, "[...]
Os 6rgaos e entidades da Unido [...] deverdao adotar os servigos de correio eletronico e
suas funcionalidades complementares oferecidos por érgaos e entidades da administragao
publica federal". Essa exigéncia mostra a urgéncia em solucionar os problemas apontados

pelos usuarios, evitando assim o uso de e-mails nao oficiais.

Com relagao aos problemas "falta de recursos humanos'e "horario de atendimento
nao atende a demanda', eles foram agrupados por serem correlatos. Seus registros foram

sintetizados da seguinte forma:

e Problema: falta de recursos humanos e horario de atendimento insuficiente.

e Resultado do problema: servicos distribuidos a poucos analistas, gerando sobre-
carga de servigo e atendimento deficitario, atendimento aos setores que trabalham

no turno noturno prejudicado.

e Solucao: contratacao de novos analistas e ampliacao do horario de atendimento.
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Entre os fatores importantes para uma boa avaliacdo da qualidade dos servigos
oferecidos pelo NTI, estd o ajustamento dos seus recursos humanos, tanto em termos de
qualidade quanto de quantidade. Exemplificando: o Ntcleo atualmente (2016) conta com
38 profissionais de TI, divididos entre técnicos e analistas. Dado o porte da Universidade,
essa é uma equipe relativamente pequena, tanto para atender as necessidades presentes
quanto para corresponder a crescente demanda de Tecnologias da Informacao na Ufes.
Inclusive, essa foi uma das observagoes que surgiram, da opinido dos usuarios "Ampliacao
da equipe e capacitacao, para poder atender a crescente demanda de servigos de TI na
UFES".

Com relacao aos problemas relacionados a "divulgacao dos servigos do NTT", os

registros sao expostos desse modo:

e Problema: divulgacao insuficiente dos servigos disponibilizados pelo N'TT.

e Resultado do problema: usuarios desconhecem sistemas e servigos oferecidos pelo

NTI, e, assim, acabam buscando alternativas em servicos e sistemas de terceiros.

e Solucgao: melhorar a divulgacao dos servigos por meio do envio de correspondéncias
eletronicas informativas, oferecer capacitagdo de novos sistemas desenvolvidos pelo

NTI, além de fornecer maior transparéncia com relagdo a sua atuacao na Ufes.

De acordo com a perspectiva dos usuarios da Rede Ufes, existem alguns problemas
em relacao a divulgacao dos servigos oferecidos pelo NTI. Nesse aspecto, cabe destacar
que o Nucleo opera na publicizacao de tais servigos por meio de canais, como a divulgacao
a partir da Secretaria de Comunicacao da Universidade e o envio de e-mails pelo Portal do
Servidor. Porém, na opinido dos usuarios da Rede Ufes, como mostra o APENDICE B,
essas ac¢oes nao parecem ainda ser suficientes — nas respostas ao questiondrio de pesquisa,

muitos usuarios afirmaram desconhecer grande parte dos servigos em pauta.

O Quadro 5, exposto a seguir, traz a sintese dos problemas apresentados nessa

secao.

4.5 Plano de acao

A anélise da matriz importancia-desempenho mostra ao NTT onde concentrar es-
forgos, tendo em vista a pouca disponibilidade de recursos humanos, enquanto a analise
do Servperf mostra quais construtos (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, segu-
ranca e empatia) tiveram melhor desempenho e quais precisam ser melhorados. Por fim,
as reivindicagoes dos usuarios descrevem os principais problemas do Nicleo na sua visao.
Cada exigéncia ou solucao proposta pressupoe uma especificacao de qualidade, que deve

ser realizada com base nas expectativas e percepcoes dos usuarios.
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Quadro 5 — Sintese dos problemas apresentados pelos usuarios.

Problema Consequéncia Solucido
Falta de Infraestrutura lentiddo nos acessos aos varios levantamento nos locais,
servigos disponibilizados pelo substitui¢do dos
NTIL computadores ¢ redugio no

tempo de reparo

Infraestrutura de rede cabeada e | lentiddo nos acessos aos varios Substituir switch, roteadores,
rede sem fio (WIFI) ndo atende | servigos, tarefas sendo realizadas de | fibras dticas e cabeamento;
a todos os centros; casa ou outros setores, compra de criar novos pontos de acesso
roteadores sem fio, sem a supervisdo | arede, implementar
do NTI. cobertura de rede sem fio
(WiFi)
atraso ou demora no Lentiddo no atendimento aos Criago de um sistema de
atendimento e dificuldade de usuarios, comunicagao ruim com os chamados
entender as demandas dos usuarios, problemas ndo resolvidos,
usuarios ocasionando insatisfagdo com o

atendimento realizado pelos
servidores do NTI.

Falta de empenho no Usuarios insatisfeitos com o Oferecer capacitagio aos
atendimento aos usuarios; atendimento do NTI, com isso servidores do NTI,
acabam evitando entrar em contato centralizar o atendimento
com o NTL telefonico.
Servigos de e-mails ndo Usuarios insatisfeitos com os Alinhar as funcionalidades
atendem as necessidades dos servigos de e-mails disponibilizados | dos servigos de e-mails com
usuarios; pelo NTI, com isso acabam as necessidades dos usuarios,
utilizando e-mails de outros oferecer capacitagdo aos
provedores ndo oficiais como gmail, | usuarios e reduzir o
Hotmail etc. recebimento de SPAMS e
virus.
Falta de recursos humanos e Servigos distribuidos a poucos Contrata¢do de novos
horério de atendimento do NTI analistas, gerando sobrecarga de analistas e ampliagdo do
ndo atende a demanda. servigo e atendimento deficitario, horario de atendimento.

atendimento aos setores que
trabalham no turno noturno

prejudicado.
Divulgagao dos servigos Usuarios desconhecem sistemas e envio de e-mails e
disponibilizados pelo NTI servigos oferecidos pelo NTI, com memorandos informativos,
insuficiente; isso acabam buscando alternativas oferecer capacitagio de
em servigos e sistemas de terceiros. novos sistemas, fornecer

maior transparéncia com
relagdo a sua atuagdo na
UFES.

Fonte: elaboragao propria

Em relagdo aos principais pontos que demandam melhorias dos servigos/atendi-
mento do NTI/Ufes, propoe-se um planejamento que procura apontar caminhos para sua
solugao, o qual contém metas definidas por um grupo de agoes. Para estas, foram esta-
belecidas estimativas de prazos (curto, médio ou longo), custos operacionais e recursos

financeiros necessarios para coloca-las em pratica.

No curto prazo, estao assinalados os pontos/problemas que dependem somente de

in- tervengoes da gestao superior do NTI. No médio prazo, estao os pontos/problemas que
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dependem do Nucleo em conjunto com outros setores da Ufes. Ja no longo prazo, estao

os problemas que devem ser alinhados com o planejamento estratégico da Universidade.

Quanto aos custos operacionais, eles foram definidos, pelo diretor do N'T1, utilizando-
se uma escala de 5 pontos, de "muito baixo'a "muito alto", em que uma acdo de custo

operacional:

e muito baixo: necessitaria de 0 a 10 homem-hora;

e baixo: necessitaria de 11 a 100 homem-hora;

e médio: necessitaria de 101 a 100 homem-hora;

e alto: necessitaria de 1.000 até 10.000 homem-hora; e

e muito alto: necessitaria de mais de 100.000 homem-hora.

Assim como os custos operacionais, os recursos financeiros foram definidos utilizando-

se uma escala de 5 pontos, onde uma acao de recurso financeiro:

e muito baixo: necessitaria de 0 a R$10.000,00;

e baixo: necessitaria de R$10.000,00 a R$100.000,00;

e médio: necessitaria de R$100.000,00 a R$1.000.000,00;

e alto: necessitaria de R$1.000.000,00 até R$10.000.000,00;

e muito alto: necessitaria de mais de R$100.000.000,00.

A construcao do plano de acao, se deu da seguinte forma:

e As primeiras seis metas (melhorar a telefonia VoIP, corrigir problemas do Siex, corri-
gir problemas do SIE, melhorar o Helpdesk, melhorar o desenvolvimento de sistemas
e melhorar a manutencao de sistemas) foram definidas por meio da andlise da matriz
importancia-desempenho, ja agoes definidas para essas metas foram definidas em
entrevista com o Diretor Geral do NTI (APENDICE E).

e As outras nove metas e suas respectivas acoes foram definidas pela analise qualita-

tiva, que analisou a opiniao dos usuarios.

Com relagao ao custo operacional e aos recursos financeiros, ambos foram definidos

com base nas sugestoes do Diretor Geral do NTT, que os valorou da seguinte forma: "muito

non

baixo", "baixo", "médio", alto"e "muito alto".
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Os recursos operacionais estao relacionados a mao de obra necesséria para a exe-
cucao das acoes. J4 os recursos financeiros estao relacionados aos valores monetarios para
compra de equipamentos, aquisicao de servigos e sistemas, hardwares e softwares - todos

necessarios para a execugao de cada agao proposta.

A sintese do planejamento proposto encontra-se na figura 30 e o planejamento

completo no apéndice H.

Figura 30 — Planejamento Proposto

f—

== | evantamento da demanda (infraestrutura de Computadores) ‘Custo Operacional
== Definir prazos para cada tipo de atendimento (atendimento ao usuario)
=m Enviar e-mails informativos (Divulgagdo dos servigos) - Muito baixo
=p Instalacdo dos equipamentos (Rede sem fio)
—=p Priorizar os centros CCA, CEUNES e CCS (Infraestrutura de computadores) - Baixo
== Fornecer maior transparéncia com relagdo a sua atuacdo na UFES (divulgagdo)
L__ == Ampliar divulgagio do servico (telefonia VOIP) Wl védio
=m Oferecer transparéncia nas tratativas com NTI (atendimento ao usuario)
== Criagdo de um sistema de Gestdo de chamados. (atendimento ao usuario) - Alto

~L}-Uso de ferramentas com controle das tiquetes (Manutencio de Sistemas)
== Uso de ferramentas de Gerencia de Projetos (Desenvolvimento de Sistemas)
== Uso de software de suporte (Helpdesk)

~rMelhorar infraestrutura (Helpdesk)

$-Reorganizar o setor (Helpdesk) Recursos Financeiros

- Muito baixo
=m | evantamento das demandas (Infraestrutura de Rede) )
Manter Contratos (Manutencdo dos Sistemas) L Baivo
4 Condluir ainstalagio em todo campus (rede sem fio) .
- Garantir estabilidade do servico (telefonia Voip) = Médio
~{}- Diminuir o tempo de reparo dos equipamentos (Infraestrutura de Computadores)
I} Adquirir novos telefones voip (telefonia Voip) & Ato
= Garantir o funcionamento da rede dentro de padrdes aceitaveis de veloddade (Rede) .
~— mm Sybstituir sistema (SIEX) Mutto Alto
- Oferecer capacitagdo aos servidores do NTI (atendimento)
Centralizar o atendimento telefonico (atendimento) == Nenhum

Alinhar as funcionalidades dos servigos de e-mails com as necessidades (e-mails)
== Oferecer capacitacdo relacionada as principais ameacas (e-mails)
== Oferecer capacitagdo de novos sistemas desenvolvidos pelo NTI (Divulgagdo)
== Oferecer capacitagdo relacionada a utilizagdo dos servigos (e-mails)
¥ Concluir migracdo dos médulos para servicos WEB (SIE)

A Substituir por equipamentos mais modernos (Infraestrutura de Computadores)

4r Adquirir novos ativos de rede (switch, roteadores, fibras éticas) (Infraestrutura de Rede)
4 Aquisicio dos equipamentos (Rede sem fio)

4 Contratacdo de novos analistas e técnicos (recursos Humanos)

@ Expandir pontos de rede (rede)

Observando-se o planejamento proposto, é de se notar que mais de 85% das a¢oes
sao de curto e médio prazo. Além disso, apenas 14,7% das agoes sao de longo prazo -

correspondendo principalmente a aquisicao de equipamentos (Tabela 20).

Tabela 19 — Analise dos prazos do planejamento proposto

Prazos Quant. %
Curto 14 41,2%
Médio 15 44,1%
Longo 5 14,7%
Fonte: elaboragao propria

Ainda, vale notar que: com relacdo aos custos operacionais, mais de 50% das
acoes podem ser executadas com um custo minimo. Ou seja, sdo agoes de execugao
relativamente simples. Outros 35,3% tém custo operacional médio e 11,8% tem custo
alto. (Tabela 20.)

Na andlise dos recursos financeiros, 75% das acoes exigem valores baixos, muito

baixos ou nenhum. Assim, fica demonstrado que quase todas acoes demandadas pelos
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Tabela 20 — Analise dos custos operacional do planejamento proposto

Custos Quant. %
Muito Baixo 12 35,3%

Baixo 6 17,6%

Longo 12 35,3%

Alto 4 118%
Muito Alto 0 0%

Fonte: elaboracao propria

usuarios poderiam ser executadas com poucos recursos financeiros. J4 as agoes que exigem
recursos financeiros de valores "alto"e "muito alto 'representam pouco mais de 15% do
total. Estas agoes acabam também por implicar os valores do prazo de execucgao, pois

dependem diretamente do planejamento estratégico da UFES. (Tabela 21.)

Tabela 21 — Analise dos recursos financeiros do planejamento proposto

Recursos Quant. %
Muito Baixo 4 11,8%
Baixo 7 20.6%
Longo 3 8,8%
Alto 5 14,7%
Muito Alto 1 2,9%
Nenhum 14 41,2%

Fonte: elaboracgao propria
O planejamento proposto sugere que o NTT deve:

e oferecer maior transparéncia em suas agoes;
e melhorar a divulgagdo dos seus servigos; e

e auxiliar na melhoria da infraestrutura de rede e de computadores da UFES, para

oferecer melhores condi¢oes de trabalho aos usuarios.

Além disso, para que as melhorias porventura oferecidas sejam constantemente
percebidas, faz-se necessario que todas as a¢oes sejam propostas também como valores a

serem alcancados continuamente pelo N'TT.

Vale destacar que algumas metas e agoes diagnosticada no planejamento proposto,
ja haviam sido encontrados no PDTIC em vigéncia (2011-2016), tais como: melhoria da
telefonia voip, ampliacao da rede sem fio, expansao dos servigos de e-mails, substituicao
gradativa dos modulos do SIE por sistemas WEB e implementacao de sistema de registro

de solicitagao de servigos.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo primeiro deste trabalho foi pesquisar a qualidade dos servigos de tec-
nologia da informacao no ambito da Ufes e, a partir da andlise da percepcao dos seus

usuarios, apresentar propostas significativas de melhorias para esses mesmos servigos.

A pesquisa possibilitou verificar os fatores que qualificam e agregam valor aos ser-

vigos e proporcionou acesso a mais conhecimentos relativos a importancia da informacao.

Na perspectiva da investigacao citada e ainda por se tratar de um tema bastante
discutido no ambiente académico, a pesquisa centrou-se na qualidade dos servigos como

um diferencial a ser desenvolvido a partir da percepgao dos usuarios.

Tanto na esfera privada quanto na publica, a qualidade dos servigos de TI traz
significativos beneficios aos usuarios. Além disso, ela proporciona melhor reconhecimento
dos servicos prestados e abre canais para maiores oportunidade de acesso, crescimento,
aperfeicoamento, credibilidade e confiabilidade. Como em todos os segmentos de mercado,
no servigo publico a qualidade e o acesso a informagao por meio da tecnologia pode ser

um grande diferencial na relagdo com os usuarios.

Assim sendo, o presente estudo procurou ampliar e proporcionar novas discussoes
sobre a relagdo: tecnologia da informacao x qualidade dos servigos x percepc¢ao dos usué-
rios. Para tanto, foram utilizadas analises da matriz importancia-desempenho, da escala

Servperf e da opinido dos usuérios dos servicos do Nucleo de Tecnologia da Informacao
da Ufes.

Os objetivos especificos da pesquisa foram: a) identificar as dimensoes e indica-
dores da qualidade com base na escala Servperf de melhor desempenho; b) identificar as
dimensoes e indicadores da qualidade utilizando a escala Servperf de pior desempenho;
¢) identificar os servigos que devem ser priorizados pela matriz importancia-desempenho;
d) conhecer o nivel de qualidade percebida das diferentes categorias de usuérios; e) apre-
sentar, partir deste estudo, um plano de acao de melhorias, nas dimensoes ou categorias

de usuérios.

Na analise da matriz importancia-desempenho, apenas os servigos telefonia VolP,
Siex, SIE, Helpdesk, desenvolvimento de sistemas e manutencao de sistemas, foram plota-
dos na zona de melhoramento, ou seja, esses servigos estao um pouco aquém dos critérios

de importancia estabelecidos pelos usuarios, sendo necessarias melhorias e adequagoes.

Pode-se observar que a proposta da escala Servperf para mensurar a qualidade
dos servigos mostrou que o NTI/Ufes identificou problemas em todas as dimensoes da

qualidade (tangibilidade, confiabilidade, responsividade, seguranca e empatia), com des-
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taque negativo para as dimensoes de seguranca e empatia. Estas, segundo a avaliagao dos
usuarios e com base em seus indicadores, obtiveram as piores médias — todas menores que
3 pontos, em uma escala de 1 a 5, equivalente a uma posicao de discordancia. Como essas
duas dimensoes tratam basicamente do atendimento ao usuério, tal resultado mostra a
importancia, para o NTI, de investir na melhor capacitacao de seus recursos humanos,

melhorando assim o atendimento geral.

J& a analise qualitativa das opinides dos usudrios identificou os seguintes proble-
mas: falta de empenho no atendimento aos usuarios; atraso ou demora no atendimento
das demandas e dificuldade de entender as demandas dos usuarios; acesso a rede lento
ou sem acesso, rede sem fio (wifi) ndo atende a todos os centros; falta de infraestrutura
(computadores e impressoras defasados, falta de computadores, espago fisico inadequado),
servicos de e-mail ndo atendem as necessidades dos usuarios; falta de recursos huma-
nos, horario de atendimento do NTI ndo atende a demanda; e divulgagao insuficiente dos

servigos disponibilizados pelo Nicleo.

Na elaboracao do plano de acao, identificou-se que aproximadamente 85% das
agoes sao de curto e médio prazos. Dessas, 45% tém custo operacional baixo ou muito
baixo e 41% nao exigem nenhum custo financeiro. Com isso, conclui-se que sdo agoes
simples de serem executadas e que, em sua maioria, dependem exclusivamente do NTI

para efetivacao.

Como resposta ao problema de pesquisa que investigou a percepc¢ao dos docentes
e técnicos-administrativos sobre os servigos prestados pelo NTI, tendo como suporte a
matriz importancia-desempenho, a escala Servperf e a opiniao dos usuarios, os resultados
encontrados permitiram elencar as seguintes metas: melhorar a telefonia VolP; corrigir
problemas do Siex; corrigir problemas do SIE; melhorar o Helpdesk; melhorar o desen-
volvimento e a manutencao de sistemas; acabar com a falta de empenho no atendimento
aos usuarios; otimizar o atendimento das demandas e o entendimento das demandas dos
usudrios; implementar a rede sem fio (wifi) em todos os campi; melhorar a infraestrutura
(computadores e impressoras); melhorar os servigos de e-mails; minimizar a falta de re-
cursos humanos e ampliar o horario de atendimento do NTT; e melhorar a divulgacao dos

servigos disponibilizados pelo NTT.

Com base nas analises, pode-se concluir que o NTT deve, principalmente, melhorar
a divulgacdo dos seus servigos, aperfeicoando seus canais de comunicagao, oferecendo
maior trans- paréncia em suas agoes, além de auxiliar na melhoria da infraestrutura de
rede e de computadores da Ufes —tudo no sentido de oferecer melhorias para o atendimento

dos usuarios.

Os dados constantes neste trabalho, as suas analises e o planejamento ora proposto
podem constituir instrumentos norteadores no desenvolvimento do Plano Diretor de Tec-

nologia da Informacao e Comunicacao (PDTIC), conforme entrevista com o Diretor Geral
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do NTL

Os resultados sao conclusivos, considerando a amostra pesquisada e os sujeitos
investigados. No entanto, a abordagem escolhida para a coleta dos dados pode ser limitada
pela nao obrigatoriedade e pela autenticidade das respostas, ja que o sujeito de pesquisa

pode responder por conveniéncia ou buscando aquilo que é o ideal e nao o real.

5.1 Sugestbes de Trabalhos Futuros

Uma proposta para estudos futuros é a realizacao de pesquisas em que se observem
a relagao qualidade dos servigcos com Tecnologia da Informacgao e percepcao do usuario,
partindo da escala Servperf, de forma a garantir ainda maior robustez a discussao em

pauta.

Outra sugestao é na avaliacdo dos servigos, investigar caracteristicas especificas
dos servigos - frequéncia de uso, obrigatoriedade de uso e tempo de implementagao do

servigo avaliado.

Uma terceira sugestao, ¢ o desenvolvimento de um instrumento de avaliagao conti-
nua da qualidade do servico, para servir de base na criacao do Plano Diretor de Tecnologia

da Informagao e Comunicagao.
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APENDICE A - Questionario

Vocé estd sendo convidado (a) a responder um questionario que avaliard a Quali-
dade dos Servigos prestados pelo Nucleo de Tecnologia da Informagao (NTI). O questio-
nario apresentado esta dividido em partes que contemplam itens relacionados a avaliagao
da qualidade de servigos prestados pelo NTI. O importante é mostrar de forma sincera
como vocé percebe, durante seu dia-a-dia no trabalho, cada uma das afirmagoes apre-
sentadas; sua participacao ¢ muito importante para o sucesso deste trabalho; o tempo
médio de preenchimento desta pesquisa é de 10 minutos. Desde j& agradecemos a atencao

dispensada e nos colocamos a disposicao para os esclarecimentos necessarios.

Avaliacao da qualidade dos servigos do NTI

Mas sentencas abaixo expresse e avalie o Grau de Importincia dos Servigos Prestados pelo NTL

Grau de Nada Importante Pouco Importante Neutro Importante Muito Importante
Im portincia 1 i 3 4 ]
Grau de Nao utilizo
Desempenha  pDesconheco
Relacio de Servicos 1|2]|3|4]|5 O
Portal do Servidor (servidor ufes br) O
Portal do Professor (professor ufes. br) o
Partal senha (senha.ufes. br) o
Ambientes virtualis de aprendizagem (AVA) =
Atas elotrénicas (atas.ufes.br) — Permite a criacdo de atas elefrinicas para 0O
reunioes.
Bilogs UFES (bloos. ufes. br) O
CAFE — Comunidade Académica Federada (para acesso ao portal de O
periodicos Capes)
Sisterna de Controle de Ponto (ponto.ufes br) 1
Correio efetronico novo (mailufes br) — 530 0s e-mails @ufes.br =
Correio eletronico coorporative — 530 03 noves e-mails de setores, O
departamentos e cargos. (institucional ufes br)
Validacio de Documentos (hitos autenticar ufes br) — Permite a validacéc 0O
de decumentos oficiais emitidos pela UFES.
Edurpam — Rede sem fio disponibilizada em parte dos campi de Goiabeiras, O
Sdo Mateus e Aleare
Eventos — Sistema online de administracéoe de O
conferencias((gvenios ufes br).
Periodicos UFES — Portal de Periddicos da UFES, onde sdo disponibilizados
varios artigos e revistas criados na UFES. (pernodicos ufes br)
Acesso a internet — Diz respeito ac acesso a internet fomecide pelo NTL =

Com relagao as questoes abaixo, vocé devera atribuir uma nota de um a cinco
para indicar o grau de concordancia/discordancia em relagao as afirmativas apresentadas,

como mostrado na escala abaixo:

- Discordo totalmente (1)
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HELPDESK — servigo relacionado a manutencdo de computadores e O
impressoras da universidade.
Nuwvem — Servico de armazenamento em nuvem, além de oferecer acesso ao O
e-mail pessoal @ufes.br. (puvem ufes br).
Chat UFES — Servico de troca de mensagens instantineas entre os O
funcionarios da UFES.
Ofartas Web - sistema para registro das solicitacbes de turmas e alocacdo de| O
docentes & horarios. (hitos-(foferta ufes br).
Sisfema de Pds Graduacdo - Sistema criado para facilitar algumas tarefas |
administrafivas dos professores dos cursos de pos-graduacio.
(hitoiporiaiz4 ufes brioosarads’)
Bedmine.- Sistema de Gerenciamento de Proietos onling (hitns:redmine{ ufes be/) |
SIEX - Sistema de Gestio de Projetos de extensdo da UFES. (hip:/isiex. ufies.br). =
Protocolo Web — Sisiema de protocole web para gerencia dos profocolos intemos da UFES. O
(orofocaio ufes br)
Sistema de Enguetes — Sistema ufiizado para fazer pesouisas e enustes. (pesouisa ufes br) 0O
SIE - Sistema integrado de ensing M
Telefonia Yoip,— \fliza-s2 a internet para realizar igaoies telefinicas, gerando Reducdo de O
qasios com telefonia.
Mas sentencas abaio expresse e avalie ¢ Grau de Desempenho dos Servigos Prestados pelo NTI
Grau de [ Muito Ruim [ Ruim [ Neutro | Bom [ Muito Bom
Desempenho | 1 | 2 [ 3 | 4 5
Graude No utilizo
Desempenho [Desconhecol
Relacio de Servicos 12234 O
Portal do Servidor (sevidor ufes br) O
Portal do Professor (professor ufes. br) O
Portal senha (senha.ufes. br) O
Ambientes virtuais de aprendizagem (AVA) ml
Atas eletrdnicas (atas.ufes br) — Permite a criacdo de atas eletrdnicas para 0
reunides.
Blogs UFES (blogs. ufes br) Il
CAFE — Comunidade Académica Federada (para acesso ao portal de 0
periddicos Capes)
Sistema de Controfe de Ponto (ponto_ufes br) m
Correio eletrinico novo (mail ufes.br) — sd0 os e-mails @ufes.br =
Correio eletrGnico coorporative — 530 oz noves e-mails de setores, 0
departamentos e cargos. (instilucional ufes br)
Validacédo de Documentos (hiips (autenticar ufes br) — Permite a validacdo 0
de documentos oficiais emitides pela UFES.
Eduroam — Rede sem fio disponibilizada em parte dos campi de Goiabeiras, O
530 Mateus e Alegre
Eventos — Sistema online de administracic de O

conferencias({(eventos ufes br).

Discordo Parcialmente (2)
Nao concordo e nem discordo (3)
Concordo parcialmente (4)

Concordo totalmente (5)




Periodicos UFES — Portal de Pericdicos da UFES, onde 3o disponibilizados
varios artigos e revistas criados na UFES. (perodicos ufes br)

Acesso a internet — Diz respeito ao acesso a internet fornecide pelo NTI.

HEL PDESK — servigo relacionade @ manutencdo de computadores e
impressoras da universidade.

OQ

Newvem — Servico de armazenamento em nuvem, além de cferecer acesso ao
e-mail pessoal @ufes br. (nuvem ufes br).

Ghat UFES — Senvico de troca de mensagens instantineas entre os
funcionarios da UFES.

Ofertas Web - sistema para reqistro das solicitacies de turmas e alocacdo de
docentes e horarios. (hitps:ioferta ufes br).

Sisfema de Pos Graduacdo - Sistema criado para facilitar algumas tarefas
administrativas dos professores dos cursos de pos-araduacdo.
(hito:poraisd ufes. brioosarad/)

Bedmine. - Sistema de Gerenciamento de Projetos onine (hips:Vredmined ufes bef)

SIEX - Sistema de Gestio de Projetos de exdensdo da UFES. (hip:sisx.ufes.br).

Protocolo Web — Sisiema de protecolo web para gerencia dos peodocolos infemos da UFES.
(orotocois. ufes br)

opp

Sistema de Enquetes — Sistera wilizado para fazer pesouisas  enaustes. (pesouisa.ufes br)

SIE - Sisterna intearado de ensing

Telefoniz Yoip.— Utiliza-22 a internet para realizar igacdes telefinicas, osrando Reducdo de
nasios com telefonia.

OQ
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Quanto mais préximo de um (1), menor o grau de concorddncia. Quanto mais

proximo de cinco (5), maior o grau de concordancia. Lembre-se que: suas respostas serao

tabuladas e transformadas em dados, mantido o seu anonimato; o questionario devera ser

respondido individualmente; ndo existem respostas "certas'ou "erradas'.
)

Responda a seguir as questoes relacionando as afirmativas aos servigos prestados

pelo Nucleo de Tecnologia da Informagao da UFES (suporte a sistemas, redes e tecnologia

da informagao).

Questoes relacionadas a Tangibilidade.

1.

Os equipamentos de tecnologia da informacio (microcomputador,

impressora, etc.) utilizados por vocé, nas suas atividades na Universidade sao

adequados, atendem suas necessidades.

(
(
(
(

(

Concordo

Concordo totalmente
Discordo

Discordo totalmente

Nao concordo, nem discordo

2. Quando vocé tenta acessar os aplicativos e sistemas necessarios ao

seu servigo, eles estdo sempre disponiveis (acessiveis).

() Concordo
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Concordo totalmente

Discordo totalmente

()
() Discordo
()

)

(

3. A utilizacao das diversas aplicacoes e sistemas é facil e estimula sua

Nao concordo, nem discordo

utilizacgao.
() Concordo
() Concordo totalmente
() Discordo
() Discordo totalmente
)

(

4. O NTI apresenta instalagoes fisicas adequadas para o atendimento

Nao concordo, nem discordo

ao usuario.
() Concordo

() Concordo totalmente
() Discordo

() Discordo totalmente

)

(

5. Os botoes, menus e relatérios dos sistemas, utilizam linguagem clara

Nao concordo, nem discordo

e de facil compreensao.

) Concordo

Concordo totalmente
Discordo

Discordo totalmente

(
()
()
()
() Nao concordo, nem discordo

Questoes relacionadas a Confiabilidade.

1. Quando vocé tem um problema ou uma necessidade, o NTI mostra

um real interesse em resolvé-los. () Concordo
() Concordo totalmente
() Discordo

() Discordo totalmente
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() Nao concordo, nem discordo

2. Quando o NTI promete realizar algo durante um periodo de tempo

(consultoria, participagdo em grupo de trabalho, atendimentos, reunioes, etc.),

ele cumpre.

coes

() Concordo

() Concordo totalmente

() Discordo

() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

3. O NTI entrega seus servicos na data prometida, sem atrasos.
Concordo
Concordo totalmente

)

)

) Discordo
) Discordo totalmente
)

(
(
(
(
() Nao concordo, nem discordo

4. Quando o servigco do NTT é concluido nao ha necessidades de corre-

Concordo

Concordo totalmente

()

()

() Discordo
() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

5. O NTI é reconhecido por realizar servigos sem erro.

Concordo

Concordo totalmente

()

()

() Discordo
() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

Questoes relacionadas a Responsividade.

1. Se vocé tem uma necessidade com caracteristica urgente, ela é resol-

vida imediatamente pelos funcionarios do NTI.
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() Concordo

() Concordo totalmente

() Discordo

() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

2. Os funcionarios do NTI dizem para vocé exatamente quando os

servigos serao executados, ou seja, prazo/data de término.
Concordo

Concordo totalmente

)

)

) Discordo
) Discordo totalmente
)

(
(
(
(
() Nao concordo, nem discordo

3. Os funcionarios do NTI, respondem as suas perguntas e dtuvidas no
tempo apropriado.

() Concordo

() Concordo totalmente

() Discordo

() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

Questoes relacionadas a Seguranca.

1. Vocé se sente seguro com relacao as questoes que trata com o NTI.

Concordo

Concordo totalmente

()

()

() Discordo
() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

2. A atuacao dos funcionarios do NTI inspira confianca em vocé.
() Concordo

() Concordo totalmente

() Discordo
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() Discordo totalmente
() Nao concordo, nem discordo

3. Os funcionarios do NTI demonstram-se sempre seguros ao responder

suas questoes.
Concordo

Concordo totalmente
Discordo totalmente

()
()
() Discordo
()
)

(

4. Os funcionarios do NTI possuem o conhecimento necessario para

Nao concordo, nem discordo

responder suas perguntas e duvidas.
() Concordo

() Concordo totalmente

() Discordo

() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

Questoes relacionadas a Empatia.

1. O NTI fornece atencao individualizada a vocé.

Concordo

Concordo totalmente
Discordo totalmente

()
()
() Discordo
()
)

(

2. O NTI demonstra dar real importancia as grandes necessidades apre-

Nao concordo, nem discordo

sentadas por vocé.
Concordo

Concordo totalmente

)

)

) Discordo
) Discordo totalmente
)

(
(
(
(
() Nao concordo, nem discordo
3

. Os funcionarios do NTI proporcionam atencao adequada as suas
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necessidades.

) Concordo
Concordo totalmente
Discordo

(
(
(
(

)

)

) Discordo totalmente

) Nao concordo, nem discordo

(

4.0s funcionirios do NTI compreendem as necessidades especificadas

por voceé.
Concordo
Concordo totalmente

)

)

) Discordo
) Discordo totalmente
)

(

(

(

(

() Nao concordo, nem discordo

5. O NTI presta servigcos em horarios convenientes a vocé.
Concordo |

()

() Concordo totalmente

() Discordo

() Discordo totalmente

() Nao concordo, nem discordo

De sua opiniao ou sugestao em relagao aos servigos prestados pelo NTI:



Matriz

Tipo de Servigo Servigo N %
SUP. , MANUT. E DEV. Participacdo em comissdes, consultorias e geragéo de pareceres [329 [72,1
técnicos.

SUP. , MANUT. E DEV. Desenvolvimentos de novas Aplicacdes, Portais ou Sistemas 269 59,0
SUP., MANUT. E DEV. Manutencéo de aplicagdes, Portais e Sistemas 268 |[58,8
SUP., MANUT. EDEV. |HELPDESK 96 211
SISTEMAS Eventos 347 (76,1
SISTEMAS Sistema administrativo 304 (66,7
SISTEMAS Protocolo Web 268 58,8
SISTEMAS Sistema de Pdés Graduagao 266 58,3
SISTEMAS SIEX 234 1513
SISTEMAS Sistema de Controle de Ponto 205 |[45,0
SISTEMAS SIE 180 39,5
SERVICOS WEB Redmine 367 80,5
SERVICOS WEB Atas eletrénicas 349 76,5
SERVICOS WEB Blogs UFES 344 75,4
SERVICOS WEB Validagéo de Documentos 338 |74
SERVICOS WEB Ofertas Web 285 62,5
SERVICOS WEB Hospedagem de Sitios 278 |[61,0
SERVICOS WEB Sistema de Enquetes 275 60,3
SERVICOS WEB Ambientes virtuais de aprendizagem (AVA) 247 (54,2
SERVICOS WEB CAFE 238 (52,2
SERVICOS WEB Periédicos UFES 187 41,0
INFRAESTRUTURA Chat UFES 360 78,9
INFRAESTRUTURA Nuvem 287 (62,9
INFRAESTRUTURA Telefonia Voip 273  159,9
INFRAESTRUTURA Correio eletronico coorporativo 226 |49,6
INFRAESTRUTURA Eduroam 148 1325
INFRAESTRUTURA Correio eletronico novo 52 1,4
INFRAESTRUTURA Acesso a internet 52 11,4
PORTAIS Portal Docente 232 50,9
PORTAIS Portal do Professor 143 (31,4
PORTAIS Portal de autenticagao 112 |24,6
PORTAIS Portal do Servidor 18 3,9
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APENDICE B - Servicos n3o avaliados pela
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APENDICE C - Validacdo do SERVPERF

Tabela 22 — Legenda da escala de nivel de satisfagao e importancia utilizada na pesquisa

C laga
Dimensao allingts Item Aspecto (Resumo da Descri¢do do Item) e
Cronbach Item-Total
1 Atualizagdo dos equipamentos 0,402
. 2 Disponibilidade dos Servigos 0,654
Tangibilidade
0,768 3 Facilidade na utiliza¢do dos Servigos 0,731
4 Instalagdes fisicas do NTI 0,492
5 Os botdes menus e Relatdrios dos sistemas sdo intuitivos e ficeis 0,471
de usar.
6 Interesse do NTI na resolug@o dos Problemas 0,620
7 Necessidade de Corre¢ao em servigos prestados pelo NTI -0,313
Antes
Confiabilidade
0,650 8 Fazer algo em determinado prazo, quando prometido 0,706
Depois
0,850 9 Necessidade de Corregéo em servigos prestados pelo NTI 0,578
10 | Precisao dos registros mantidos 0,626
11 Informagdes precisas 0,559
i 0,808
Responsividade 12 Prontiddo para realizar o servigo 0,730
13 Prontiddo em informar a conclusao do servigo 0,701
14 Credibilidade dos funcionarios 0,812
Seguranga 0,927 15 Seguranga nas transagdes com os funcionarios 0,859
16 Seguranca dos Funcionarios em relagdo as questdes apresentadas 0,862
pelo usuério.
17 Conhecimento dos Funcionarios 0,792
18 Atengdo individual 0,847
0,939 L . .
19 Sensibilidade aos reais interesses dos usuarios 0,892
Empatia
20 Atengao Personalizada 0,900
21 Conhecimento das necessidades dos usuarios 0,820
22 Conveniéncia do horario de operagdo para todos os usuarios 0,721

Fonte: Autor, 2015.
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APENDICE D - Problemas Relatados pelos

Usuarios

Resposta do questionario

ID da resposta 59

SHo trés, em minha opinido, os problemas (destacados por gerarem
demora, gasto de tempo em duplicidade e atrasos no cumprimento de
metas): 1. o5 equipamentos (computadores, impressoras, etg)
oferecidos para nosso uso estdo ultrapassados em relago as nossas
necessidades; 2. a qualidade do sinal de internet € muito ruime a
instabilidade do mesmo gera dnus considerdvel a nossa produgdo; 2.2
agilidade restrita do portal do professor, em termos de dificuldade de
insergdo de dados (didrios) fora de ordem, tempo exiguo para a edigdo
em geral, exportagdo de informagdes entre turmas de mesmo
semestre, ocasionam um gasto de tempo precioso para todos nds.

Ma sua opnido quais
sd0 0s principais
problemas nos
servigos prestados
pelo NTI?

Em tempo, a palavra opinido, estd grafada sem um i nesta questdo e na
anterior. Sugestdes: 1. Auxiliar a aquisigdo e troca dos equipamentos
de informatica em toda a universidade; 2. Verificar a gualidade da
internet em toda a universidade e tentar resolver os problemas,
especialmente de dreas distantes, como o Campus de Maruipe, por
exemplo. 3. Dialogar com os professores sobre formas de melhorar a
dindmica do portal, somando & programagao, a dtica do docente.

De sua opnido ou
sugestdo para
melhoria dos servigos
prestados pelo NTI?

Primeiro nome -

Ultimo nome -

SEXD F

tipo DOSCENTE

setar

titulo

idade

t ufes 5
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Resposta do questionario

ID da resposta

37

Na sua opnido quais s&o os
principais problemas nos
servigos prestados pelo NTI?

Gestdo das solicitagties: quando é feita a solicitagdo ndo se sabe
nada sobre ela, somente que foi feita, quando ficard pronta vai
do bom humor e boa vontade do analista envolvido com a
demanda.

De sua gpnido ou sugestdo
para melhoria dos servigos
prestados pelo NTI?

Acho que as solicitagdes deveriam ser feitas por um sistema
onde constaria a prioridade do pedido, o tempo de execugio e
as fases que ja foram feitas.

Primeiro nome

Ultimo nome

SEXD

tipo

TECNICO ADMINISTRATIVO

setar

titulo

idade

t ufes

Resposta do questiondrio

ID da resposta

461

Na sua opnido quais sdo os
principais problemas nos
servicos prestados pelo NTI?

14 entrei em contato algumas vezes relatando o problema ng_
webh mail que ndo esta realizando mais busca por assunto.
Ainda sem solucio....

De sua gpnido ou sugestio para|Maior divulgacio dos servigos. Varios servigos da pesquisa eu

melharia dos servigos
prestados pelo NTI?

ndo conhecia ou nunca tinha usado. Sugire o envio de
"newsletters” para nossos emails divulgando os servigos.

Primeiro nome

Ultimo nome

Sexo

tioo

DOSCENTE

setor

titulo

idade

i ufes




Resposta do questionario

ID da resposta

466

Na sua gpnido quais 580 os
principais problemas nos
servigos prestados pelo NTI?

Webmail da UFES {e-mail institucional) sujeito a spam, falhas de
conexdo e de envio e recebimento de mensagens. Melhoria na
conexdo com a rede Eduroam.

De sua opnido ou sugestdo
para melhoria dos servigos
prestados pelo NTI?

Melhorar o funcionamento do e-mail institucional, controlando
spams. Divulgar os servigos proporcionados elo NTI relacionados
ao ensino e administragio, Melhorar e ampliar o acesso a rede
Eduroam,

Primeiro nome

Ultimo nome

SEXNO

[\l

DOSCENTE

22

Resposta do questionario

ID da resposta

234

Na sua opnido quais sao os principais
problemas nos servigos prestados pelo

NTI?

Defasagem tecnoldgica e falta de recursos humanos
para atender toda a demanda da Universidade.

De sua gpnido ou sugestdo para
melhoria dos servigos prestados pelo

NTI?

Contratagdo de mais analistas e ténicos, reforma
completa do prédio do NTI.

Primeiro nome

Ultimo nome

SeX0 M
tipo TECNICO ADMINISTRATIVO
setor

titulo

113
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Resposta do questiondrio

1D da resposta

262

Ma sua opnido quais 580 os principais problemas
nos servigos prestados pelo NTI?

Falta de funcionamento no periodo noturno.

De sua gpnido ou sugestdo para melhoria dos
servigos prestados pelo NTI?

Expandir o horario de funcionamento do NTI
para os cursos noturnos.

Primeiro nome

Ultimo nome

SEXO

tino

DOSCENTE

setor

titulo

idade

t ufes

35
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APENDICE E - Trabalhos Correlatos

Autores Modelo Amostra Principas resultados
Freitag Roses e Brei Servqual 167 respondentes Satisfagdo parcial com
(2004) 0S Servicos.
Problemas com a
dimenséao

confiabilidade
Necessidade de

ajustes
Roses et al (2005) Servperf Diretoria de TI Insatisfagdo com
(DTI) e de outras qualidade nas
diretorias dimensodes
confiabilidade,
responsividade,

seguranga e empatia
Satisfagao com a
qualidade na dimenséao

empatia
Monteiro (2014) Servperf Usuarios com um a 10 Menos orientados
anos na instituicao sobre a qualidade

Programa e a politica
de qualidade vigente
até 2004 influenciaram
os gestores da
qualidade

Vacaro (2010) Servperf 126 Melhor desempenho
da qualidade na
dimensao seguranca
Pior resultado da
qualidade na dimensao
confiabilidade
Possibilidades de
ajuste pelo indicador
de informagdes
quantitativas da escala

Junior (2013) Servperf 1610 Qualidade dos servigos
aprovada
Eficiéncia comprovada
da escala Servperf

Fonte: elaboragao propria






APENDICE F - Roteiro de entrevista:

ND

Plano de acao.

Roteiro de en sta: Construgao do Plano de Agao

QUESTAO

OBJETIVO

Quais as agdes para alcangar a meta corrigir
Problemas do SIE?

Definir as agdes para solucionar os
problemas relacionados ao sistema
SIEX.

Quais as ag¢des para alcangar a meta melhorar
a telefonia VOIP?

Definir as ages para solucionar os
problemas relacionados a telefonia
VOIP.

Quais as agdes para alcangar a meta corrigir
Problemas do SIE?

Definir as agdes para solucionar os
problemas relacionados ao sistema
SIE.

Quais as agdes para alcangar a meta melhorar
aos servigos de Helpdesk?

Definir as ages para solucionar os
problemas relacionados aos servigos
de Helpdesk.

Quais as ag¢des para alcangar a meta melhorar
o desenvolvimento de sistemas?

Definir as a¢des para solucionar os
problemas relacionados a
desenvolvimento de sistemas.

Quais as agdes para alcangar a meta melhorar
a manutengao de sistemas?

Definir as agdes para solucionar os
problemas relacionados a manutencgéo
de sistemas.

Quais sé&o os prazos para realizar as agbes
propostas pela pesquisa?

Definir os prazos para cada agédo
proposta.

Qual a viabilidade operacional para realizar as
acdes propostas pela pesquisa?

Definir a viabilidade operacional para
cada agao proposta.

Quais os recursos financeiros para realizar as
acdes propostas pela pesquisa?

Definir os recursos financeiros para
cada agdo proposta.

RELEVANCIA DO PLANEJAMENTO

PROPOSTO

O planejamento proposto, elaborado por essa
pesquisa, pode ser usando como instrumento
norteador para elaboragdo do préximo plano
diretor de Tecnologia da Informagéo e
Comunicagédo (PDTIC)?

Verificar se as agdes proposta, podem
ser usadas como instrumento
norteador para elaboragéo do PDTIC

Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE G - Roteiro de entrevista:

Ambiente de pesquisa.

Roteiro de entrevista: Ambiente de Pesquisa

N° QUESTAO OBJETIVO
1. Quantas impressoras e computadores a UFES Descobrir o nimero aproximado de
possui? computadores e impressoras
disponivel na UFES.

2. Existe documentagao relativa ao numero de Identificar se existe documentagéo

computadores e impressoras. comprobatdria do nimero de
computadores e impressoras da
UFES, ou se trata de apena um
numero aproximado.

3. Descreva a infraestrutura de rede UFES? Levantamento do histérico e da
infraestrutura atual de rede disponivel
na UFES.

4. Existe sistema de gestdo de chamados para os Identificar se existe um sistema de

servigos que serdo avaliados na pesquisa? gestao de solicitagcdes dos usuarios
para os servigos avaliados

5. Existe documentagdo dos sistemas avaliados? Identificar se os servigos avaliados
pela pesquisa possuem documentagao
direcionada ao usuario e a
documentagéo de como foi construido
0s sistemas.

6. E oferecida capacitagéo aos servidores do NTI Identificar se existe capacitagéo para

em relagdo ao atendimento ao usuario? os servidores do NTI, para melhorar o
atendimento aos usuarios.

7. E oferecida capacitagdo técnica aos servidores Identificar se os servidores do NTI

do NTI? recebem capacitagdo especifica em
relacdo a sua area de atuagao.

8. E oferecida capacitagéo aos usuérios dos Identificar se os usuarios recebem

sistemas? orientagdes sobre a utilizagdo dos
sistemas.

Fonte: Elaborado pelo autor
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APENDICE H - Plano de ac3o

rede (switch, roteadores,
fibras oticas)

Metas Acdes Prazos Custo Recursos
Operacional Financeiros
Melhorar Telefonia Ampliar Divulgagdo do Curto Baixo -
Voip servigo
Adquirir novos Telefones Meédio Baixo Baixo
Voip
Garantir estabilidade do Médio Baixo Baixo
Servigo
Corrigir problemas do Substituir sistema Médio Médio -
SIEX
Corrigir problemas do Concluir migragao dos Médio Alto Muito baixo
SIE modulos para servigos WEB
Melhorar o Reorganizar o setor Curto Alto Muito baixo
HELPDESK
Melhorar infraestrutura Curto Alto Baixo
Uso de software de suporte Curto Médio -
Melhorar o Uso de ferramenta de Curto Médio -
Desenvolvimento de gerencia de projetos
Sistemas
Melhorar a Uso de ferramenta com Curto Médio Baixo
Manutengdo dos controle das tiquetes
Sistemas
Manter contratos Médio Muito baixo Baixo
Melhorar de Levantamento da demanda Curto Muito Baixo -
Infraestrutura de
computadores e Substituir por equipamentos Longo Muito Baixo Alto
Impressoras mais modernos
Priorizar os centros CCA, Curto Muito Baixo Médio
CEUNES e CCS
Diminuir o tempo de reparo Médio Baixo Baixo
dos equipamentos
Melhorar Levantamento das Médio Muito Baixo -
Infraestrutura de rede demandas
Adquirir novos ativos de Longo Muito Baixo Alto

Fonte: elaboragao préopria
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Melhorar Garantir o funcionamento da Médio Médio Médio
Infraestrutura de rede rede dentro de padroes
aceitaveis de velocidade e
qualidade no acesso.
Expandir pontos de rede Longo Médio Muito Alto
Implementar Aquisi¢do dos equipamentos Longo Muito Baixo alto
cobertura de rede
sem fio (WiFi) em Instalagdo dos equipamentos Curto Muito Baixo Médio
todos os campi
Concluir a instalagdo em todo Médio Muito Baixo Alto
campus
Otimizar o Criagdo de um sistema de Curto Médio -
atendimento e Gestdo de chamados.
dificuldade de
entender as Definir prazos para cada tipo Curto Muito Baixo -
demandas dos de atendimento
usuarios
Oferecer transparéncia nas Curto Baixo -
tratativas com NTI
Acabar com a falta Oferecer capacitagio aos Médio Médio Muito baixo
de empenho no servidores do NTI, em relagdo
atendimento aos ao atendimento ao publico.
usuarios
Centralizar o atendimento Médio Médio Muito baixo
telefonico.
Melhorar os Servigos | Alinhar as funcionalidades dos Meédio Médio Baixo
de E-mail servigos de e-mails com as
necessidades dos usudrios
Oferecer capacitagdo Médio Alto -
relacionada a utilizagéo dos
servigos
Oferecer capacitagdo Médio Médio -
relacionada as principais
ameagas (virus, phishing,
SPAMS).
Minimizar a Falta de | Contratagdo de novos analistas Longo Muito Baixo Alto
recursos humanos e e técnicos.
ampliar horario de
atendimento.
Melhorar divulgagao Enviar e-mails informativos Curto Muito Baixo -
dos servigos
Oferecer capacitagao de novos Médio Médio -
sistemas desenvolvidos pelo
NTI
Fornecer maior transparéncia Curto Baixo -

com relagdo a sua atua¢do na
UFES.

Fonte: elaboracao propria




APENDICE | — Questionario Servperf

Dimensao Questao original Como ficou Fonte
Tangibilidade Os equipamentos Os equipamentos de tecnologia da (BRODBECK
disponibilizados pela Empresa informagao microcomputador, ,ROSES e
sdo modernos impressora utilizados por vocé, nas BREI, 2004).
(microcomputadores, suas atividades na Universidade
impressoras, notebooks, séo adequados, atendem suas
projetores de video). necessidades.

O Sistema de Controle de Quando vocé tenta acessar os Autoria
solicitagdes (para manutengao aplicativos e sistemas necessarios Propria
nos sistemas) é facil de usar e ao seu servigo, eles estdo sempre
atende as suas necessidades. disponiveis (acessiveis).

As telas, relatorios e a Os botdes, menus e relatérios dos (BRODBECK
documentagéao dos sistemas sistemas, utilizam linguagem clara ,ROSES e
utilizam linguagem clara e de e de facil compreensao. BREI, 2004).

facil compreenséo.
Os materiais (planilhas, telas de A operagao das aplicagdes e (BRODBECK
consulta, relatérios, manuais) sistemas é facil e estimula sua ,ROSES e
fornecidos pelo DSI estimulam utilizagao. BREI, 2004).
sua visualizagéo e utilizacéo.

- O NTI apresenta instalagdes Autoria
fisicas adequadas para o Propria
atendimento ao usuario.

Confiabilidade Quando vocé tem um problema, Quando vocé tem um problema ou (BRODBECK
o DSI mostra um real interesse uma necessidade, o NTl mostra ,ROSES e

em resolvé-lo. um real interesse em resolvé-los. BREI, 2004).

Quando o servigo do DSI é Quando o servigo do NTI é (BRODBECK
entregue ha necessidade de concluido ndo ha recorréncia do ,ROSES e
corregdes. problema. BREI, 2004).

O DSI entrega seus servigos no O NTI entrega seus servigos na (BRODBECK
tempo em que prometeu fazé-lo data prometida, ou seja sem , ROSES e
(sem atrasos). atrasos. BREI, 2004).

O DSI da énfase na geragao de O NTI é reconhecido por realizar (BRODBECK
relatérios e documentagao sem Seus Servigos sem erro. ,ROSES e

erros.

BREI, 2004).
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Atendimento Os funcionarios do DSI dizem para Os funcionarios do NTI dizem para (BRODBECK,
vocé exatamente quando vocé exatamente quando os ROSES e BREI,
0s servigos serao executados. servigos serao executados, ou 2004).
seja, prazo/data de término.
Se vocé tem uma necessidade com Se vocé tem uma necessidade (BRODBECK,
caracteristica urgente, ela é resolvida com caracteristica urgente, ela é ROSES e BRE],
imediatamente quando requisitada, resolvida imediatamente pelos 2004).
pelos funcionarios do DSI. funcionarios do NTI.
Os funcionarios do DSI estao sempre - (BRODBECK,
dispostos a auxiliar vocé. ROSES e BRE]I,
2004).
Os funcionarios do DSI mesmo Os funcionarios do NTI, (BRODBECK
ocupados respondem as suas respondem as suas perguntas e ROSES e BREI,
perguntas e duvidas, imediatamente duvidas no tempo apropriado. 2004).
quando requisitado
seguranga/ O comportamento dos funcionarios A atuacao dos Funcionarios do (BRODBECK,
Conhecimento do DSl inspira confianga em voceé. NTI inspira confianga em vocé. ROSES e BREI,
2004).
Vocé se sente seguro quanto as Vocé se sente seguro com relagédo (BRODBECK,
suas tratativas com o DSl (eles as questdes que trata com o NTI. ROSES e BREI,
devolvem o que realmente foi 2004).
negociado e no tempo certo).
Os funcionarios do DSI mostram-se Os Funcionarios do NTI (BRODBECK,
sempre seguros ao responder suas demonstram-se sempre seguros ROSES e BREI,
questdes. ao responder suas questodes. 2004).
Os funcionarios do DSI possuem o Os funcionarios do NTI possuem o (BRODBECK,
conhecimento necessario para conhecimento necessario para ROSES e BREI,
responder suas perguntas e duvidas. responder as suas perguntas e 2004).
duvidas.
Empatia O DSI fornece atengao individual O NTI fornece atengéo (BRODBECK,
para voceé. individualizada para vocé ROSES e BREI,
2004).
O DSI presta servigos em horarios O NTI presta servigos em horarios
convenientes a vocé (por exemplo, convenientes a vocé
durante etrf;)trjzlf](;)horério de (BRODBECK,
’ ROSES e BRE],
2004).
O DSI tem funcionarios que Os funcionarios do NTI (BRODBECK,
proporcionam atengdo adequada proporcionam atencdo adequada ROSES e BRE],
as suas necessidades. as suas necessidades. 2004).
O DSI demonstra real importancia as O NTI demonstra dar real (BRODBECK,
grandes necessidades apresentadas importancia as grandes ROSES e BREI,
por vocé. necessidades apresentadas por 2004).

voceé.

Fonte: Elaboragao prépria (2015)




ANEXO A - Plano de metas e acoes do

N1:
N2:
N3:
N4:
N5:

PDTIC

Manutencao, Atualizacao e Expansao da Infraestrutura
Melhoria na Governancga de TI

Melhoria na Seguranca da Informacao

Melhoria dos Servicos para Comunidade Universitaria

Melhoria nos Sistemas Académicos e Administrativos
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METAS ACOES PRIORIDADE
Al.1.1: Levantamento do parque de TI da UFES; A1.1.2: Elaboragdo do 1
Relatorio da Equipe de Preparagao de Contratagio; 1
A1.1.3: Contratagdo de Servigo de Manutengido de Equipamentos de
MI.1: Ter um Sistema de Manutengio de TIC; 1
Equipamentos de TIC Al.1.4: Implantagio de um sistema de
homologagdo e aceitagdo; 2
Al.1.5: Aquisi¢do de equipamentos para diagnostico e manutengio.
4
Al.2.1: Levantamento das necessidades deampliagdo e atualizagdo 1
da Rede UFES;
A1.2.2: Elaboragio do Relatorio da Equipe de 1
Preparagio de Contratagdo;
A1.2.3: Contratagdo de Servigo de Ampliagio e 1
Atualizagdo Tecnologica da Infraestrutura de
) L Rede;
MI'Z:_ Tef um Sls'ter.na de Ampliagio e Al.2.4: Implantagdio de um sistema de homologagdo e 2
Atualizagao Tecnolégica de Infraestrutura L
aceitagdo;
Al1.2.5: Aquisicdo de equipamentos para 2
diagnostico e manutengao;
A1.2.6: Aquisigdo de equipamentos (ativos) de rede; 2
Al1.2.7: Aquisicio de equipamentos para
infraestrutura (racks, nobreaks, caixas de distribui¢do). 2
Al13.1: Levantamento das necessidades de equipamentos; 1
A1.3.2: Definigdo dos Padrdes de Equipamentos; A1.3.3: Elaboragao do
M1.3: Manter atualizado o parque Relatério da Equipe de 1
computacional da Universidade Preparagdo de Contratagao; 1
A1.3.4: Aquisi¢do dos equipamentos.
1
M1.4: Implementar cobertura de rede sem Al4.1: l?e.ﬁniqao da A.rquitelura; A1.4.2: Contratagdo da SO]TJ(;?IO; Al. 1
fio (iFi) em todos os campi 4.3: Aquisigdo dos eqt ; Al.4.4: Instalagdo dos equipamentos. 1l
1
A1.5.1: Defini¢do da arquitetura; A1.5.2: Contratagio da solugao; Al. 1
M1.5: Ter um sistema de 5.3: Aquisigao dos equif bs; Al.5.4: Instalagdo dos equipamentos. 2
backup de informagdes 2
2
ML6: Ter um sistema de replicagdo de Al.6.1: Dcfmi.céo de uma arquitetura; A1.6.2: Aquisi¢do da solugdo; 2
dados entre campi A1.6.3: Aquisi¢do dos equipamentos; 2
Al1.6.4: Implementagdo da solug@o. 2
2

Fonte: PDTIC




A1.7.1: Confecgdo dos projetos; A1.7.2: Contratagao dos servigos; 1
A1.7.3: Implantagdo de controle de acesso; A1.7.4: Implantagio de 1
ML1.7:  Implementar datacenter nos
. A seguranga  contra 2
diversos campi de acordo com as normas incéndio i S
internacionais ¢ melhores praticas incendio e Invasao; 2
A1.7.5: Implantagao de sistema de refrigeragdo de acordo com as
melhores praticas; 3
A1.7.6: Construgdo/Reforma dos datacenters;
A1.7.7: Adequagdo da Infraestrutura interna. 2
3
A1.8.1: Aquisi¢do de novas conexdes telefonicas; A1.8.2: Divulga¢do 1
do servigo, incluindo treinamento; 2
MI1.8: Expandir o sistema de telcfonia A1.8.3: Aquisi¢do de equipamentos de telefonia
VolP VolP; 2
A1.8.4: Aquisi¢do/Upgrade de centrais telefonicas.
1
MI1.9:  Viabili locidades  das 2
- 1ot lz,a: . velocicades s A1.9.1: Levantamento da demanda; A1.9.2: Contratagdo de conexdes.
conexdes compativeis com a demanda 2
MI.10: Modernizar e ampliar o sistema de A1.10.1: Elaboragdo do Anteprojeto; A1.10.2: Contratagao da solugao. 2
Telefonia 2
MI.11:  Implant: infraestrut 3
~mp. an af initacstrufura -~ para A1.10.1: Elaboragao do Anteprojeto; A1.10.2: Contratacio da solugio.
computagio cientifica de alto desempenho 3
Fonte: PDTIC
METAS ACOES PRIORIDADE
. : Elaboracio das as de contrataci servicos . 1
M2.I:  Sistematizar o processo  de 2; : ; Eﬁ]lflbtt)rd(,d() das normas dedcontrdtdgdu de servigos de TIC;
contratagdo de servigos e bens de TIC R reinamento no uso do. processo
sistematizado. 1
M2.2: Padronizar as solugdes de A2.2.1: Elaboragao Ele espec}lﬁcacoes gadrao para hardware; 1
A2.2.2: Implementagdo de software padrio.
hardware e software |
A2.3.1: Elaboragio de normas e procedimentos de uso dos recursos 2
. de TIC;
—II_/112:3: Normatizar o uso dos recursos de A2.3.2: Divulgagdo das normas de uso; 2
¢ A2.3.3: Implementag@o de filtros e mecanismos de controle e 3
monitoramento.
A2.4.1: Elaboragdo do regimento de TIC da 2
Universidade;
M2.4: Sistematizar a area de A2.4.2: Estabelecimento dos Nucleos Locais de 2

TIC da Universidade

TIC;
A2.4.3: Levantamento das demandas de recursos humanos na
area de TIC.

Fonte: PDTIC

127



128

M2.5: Fazer Inventdrio de hardware ¢ A25.1: Defmi&;éc{da solugdo; A2.5.2: Contmtayg:?a da solugdo; A2. 2
- ) . 5.3: Implementagéo da ferramenta; A2.5.4: Anélise dos resultados. 3
software da Universidade 3
3
A2.6.1: Criagdo da Politica de Seguranga da 1
Informagao da Universidade;
M2.6: Tmplantar uma Politica de A2.6.2: Treinamento em Seguranga de 2
Seguranga da Informagao Informagdo;
A2.6.3: Treinamento de usudrios; A2.6.4: Contratagdo de solugdo; 3
A2.6.5: Aquisi¢do de equipamentos. 2
1
A2.7.1: Mapeamento dos servigos existentes; A2.7.2: 1
Desenvolvimento da ferramenta; 1
M2.7: Elaborar a Carta de A2.7.3: Implementagdo da ferramenta e treinamento do 2
Servigos ao Cidadao pessoal envolvido;
A2.7.4: Publicag@o. 1
A2.8.1: Treinamento em Gerenciamento de 1
Projetos de Software;
A2.8.2: Treinamento em Engenharia de 1
M2.8: Promover o aumento do nivel de Software; .
. . A2.8.3: Treinamento em Modelamento de 2
maturidade de governanga de TIC
Processos;
A2.84: Formalizagdo do Processo de 2
Desenvolvimento;
A2.8.5: Aquisigdo das licengas de software das ferramentas 3
necessarias.
M29: Comsnir um ssema de gesio de | 3051 nnCHERRD G0 L et ’
incidentes de seguranga 5
M2.10: Implantar um Sistema de diretério A2.10.1: Implementagdo de uma ‘l'erramenta; A2.10.2: Integragdo 1
com banco de dados corporativos. 1
A2.11.1: Executar um programa de treinamento basico; 1
A2.11.2: Definir  uma metodologia de
desenvolvimento; 1
M2.11: Definir e formalizar um processo de A2.11.3: Formalizar o processo; A2.11.4: Definir ferramentas;
desenvolvimento de software A2.11.5: Executar um programa de treinamento 2
sobre uso das técnicas; 2
A2.11.6: Monitorar o uso das técnicas. 2
1
A2.12.1: Executar um programa de treinamento dos gestores; 1
A2.12.2: Formalizar o processo;
M2.12: Adotar um processo formal de A2.12.3: Definir ferramentas; 2
gestdo de projetos A2.12.4: Treinar pessoal na gestdo de projetos. 2
2

Fonte: PDTIC

M2.13: Adotar solugdes de software
padronizadas (pelo SISP ou outros)

A2.13.1: Avaliar alternativas;
A2.13.2: Inserir o processo de avaliagdo destas alternativas no
processo de contratagdo de solugdes.

M2.14: Ampliar e re-estruturar cargos e
chefias na area de TIC

A2.14.1: Definir organograma;
A2.14.2: Atuar junto & Administragdo Central para implantagao
desta re-estruturagio.

Fonte: PDTIC




METAS ACOES PRIORIDADE
A3.1.1: Implementagio de uma autoridade certificadora; 2
X . A3.1.2: Reforma do datacenter  para atendimento as
M3.li I.ntegrar a UI-:ES a Comunidade normas: N
Académica Federada (CAFE) A3.1.3: Adaptagdo do Sistema de Diretorio; A3.1.4: Aquisi¢do de
software especifico. 1
1
M3.2: Implementar um sistema de controle A3.2.1: Elaboragio do projeto; A3.2.2: Aquisigdo de equipamentos; 2
de acesso a rede com rastreamento de A3.2.3: Interconexdo com sistema de Diretorio. 2
usudrios 1
A3.3.1: Elaboragio do projeto; 2
A3.3.2: Aquisi¢a ipa s € software; A3.3.3:
M3.3: Implementar um sistema eletronico de 3 quisigio de equl;.)dmentos e software; 3 3
. . . . . Interfaceamento com o sistema de 2
identificagdo funcional e estudantil L
Diretorio;
A3.3.4: Contratagdo de fornecimento de insumos. 2
M3.4: Implementar controle de acesso ao A3.4.1: Elaboragdo de projeto; A3.4.2: Aquisi¢do dos equipamentos. 2
Hospital e outros setores criticos 2
. 5 EIr 3
M3.5:  Videomonitoramento usando  a A3.5.1: Com?x‘ai) entre a r‘ede UFES e a sala de superflsao,
infracstrutura da rede UFES A3.§.2. Aquisigdo de equipamentos; A3.5.3: Instalagdo dos
equipamentos. 3
3
M3.6: Implementar controle de acesso de A3.6.1: Definigdo da infraestrutura necessaria; A3.6.2: Contratagdo do 3
, . software; 3
veiculos e pessoas aos campi i . i
A3.6.3: Aquisigdo do hardware necessario; 3
A3.6.4: Treinamento de usudrios. 3
Fonte: PDTIC
METAS ACOES PRIORIDADE

M4.1: Expandir o Ambiente
Virtual de Aprendizagem

A4.1.1: Promover o uso do ambiente;
A4.1.2: Treinamento dos docentes no uso do
Moodle.

Fonte: PDTIC
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M4.2: Expandir o sistema de periddicos A4.2.1: Divulgago; X X i X 2
online A4.2.2: Integragdo com sistema de diretorio; A4.2.3: Treinamento. 2
2
M4.3: Expandir o sistema de A43.1: Dlv.ulgacao; 2
. A4.3.2: Treinamento no uso das ferramentas; A4.3.3: Integragdo com 2
gerenciamento de eventos ) i R
sistema de diretorio. 2
A4.4.1: Definigdo de padrdes de contas de correio eletronico; 2
A4.42: Definigdo de padrdes de software, protocolos e
seguranga a serem utilizados; 3
A4.43: Aumento da capacidade de
armazenamento dos servidores; 2
M4.4: Expandir o sistema de correio A4.4.4: Integragdo do sistema ao sistema de
eletronico Diretério; 1
A4.4.5: Implementagdo de sistema de listas integrado ao Diretorio;
A4.4.6: Implementagdo de correio eletronico para cargos e fungdes. 2
2
A4.5.1: Construgdo de um banco de dados com informagdes para Web 2
atualizado periodicamente;
M4.5: Atualizar  automati- camente A4.52: Desenvolvimento de mecanismos para insergdo de
as paginas Web informagdes dindmicas nas paginas 2
Web.
M4.6: Expandir o uso de recursos A4.6.1: AurrTeTllixr a capacildade dos /inks para o interior; 1
multimidia (video- conferéncias, A4.6.2: Aquisigdo de equipamentos;
webconferéncia, entre outros) A4.6.3: Treinamento dos técnicos responsaveis pela operagao. 2
2
M4.7: Expandir suporte a A4.7.1: Levantamento de necessidades; A4.7.2: Preparagio da 2
Telemedicina infraestrutura. 2
- A4.8.1: Levantamento de idades; A4.8.2: Ad a0 as 2
M4.8: Viabilizar uso de softwares L var - X . s
B . . . diretrizes SISP; A4.8.3: Contratagdo do sofiware; 2
especificos, incluindo soffware de escritorio X
A4.8.4: Executar programas de treinamento. 2
3
A4.9.1: Ampliagido dos ambientes virtuais de aprendizagem; )
A4.9.2: Treinamento dos docentes para uso de ambiente virtual de
aprendizagem;
M4.9: Aumentar o uso de recursos de TI A4.9.3: Implantagio de servidores para webconferéncia; 2
em salas de aula A4.9.4: Treinamento de servidores e docentes para uso de ferramentas
multimidia. 3
3

Fonte: PDTIC




A4.10.1: Levantamento das demandas; A4.10.2: Localizagdo das 1
solugdes; A4.10.3: Implementagdes piloto; A4.10.4: Treinamento dos 1
M4.10: Promover a adogdo de solugdes de usudrios: )
softwares piiblicos ou livres A4.10.5: Ajuste dos contetidos das provas de concurso. 3
1
M4.11:  Implementar repositorios e A4.11.1: Montagem de repositorios; 4
sistemas de documentagdo A4.11.2: Integragdo destes repositorios aos sistemas corporativos 4
da UFES.
M4.12: Melhorar o suporte a pesquisa em A4.12.1: Montagem de um Grupo de Estudos em Redes; 3
Redes de Computadores A4.12.2: Realizagdo de experiéncias.
4
M4.13: Melhe suporte as atividades
. ¢ o}'al: 0_ suporte & afividades A4.13.1: Adaptagdo dos sistemas existentes para uso de
de Ensino a Distancia (EAD) . 1
autenticagdo via diretorio.
A4.14.1: Implantagdo de laboratérios para geragio de material; 2
M4.14: Melhorar o suporte aos laboratorios A4.14.2: Implementagio de conexio de alta velocidade dos
multimidia laboratorios com a internet. 2
A4.15.1: Implantagdo de conexdo de alta velocidade com o 2
M4.15: Melhorar o suporte a estiidio da TV Universitaria; A4.15.2:  Implantagio de um
Radio e 4 TV Universitaria repositorio multimidia para a TV Universitaria. 2
M4.16: Melhorar o suporte as atividades A4.16.1: Implantagio de um sistema de geréncia de atividades 1
de extensdo de extensdo.
M4.17: Melhorar o suporte as atividades A4.17.1: Implantagio de um sistema de geréncia de atividades |
de assisténcia de assisténcia.
Fonte: PDTIC
METAS AC(-)ES PRIORIDADE
AS5.1.1: Sincronizar banco de dados do SIE com o SIAPE; 1
X AS5.1.2:  Sincronizar banco de dados com o sistema de Diretério;
MS.1: Implementar um sisterna de banco de AS5.1.3: Aumento da capacidade dos servidores do NPD em 1
dados institucional integrado
pre ) e ar 1ento.
1
M5.2: Substituir o SIE por um sistema Web A5.2.1: Desenvolvimento de interfaces Web 1
para os modulos do SIE usados na UFES.
M5.3: Implementar um sistema de gestdo de
contratos ¢ convénios AS5.4.1: Desenvolvimento do sistema. 2
M5.4: Impl, t sist de Stal
rplementarum sistema Ce gestdo A5.4.1: Desenvolvimento do sistema. 3

financeira

Fonte: PDTIC
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M5.5: Implementar um sistema de pos-
graduagdo integrado ao sistema corporativo

A5.5.1: Desenvolvimento do sistema.

M5.6: Implementar um sistema de recursos
humanos (sincronizado com o SIAPE)

A5.6.1: Desenvolvimento do sistema.

M5.7: Implementar um sistema de
protocolo via Web

A5.7.1: Desenvolvimento do sistema.

M5.8: Implementar um sistema de gesto AS58.1: Es.pf:clt"lcaqao da solugédo; A5.8.2: Contratagdo da solugdo; 2
. A5.8.3: Digitalizagdo do acervo; 2
cletrénica de documentos X X
A5.8.4: Integragdo ao sistema corporativo. 2
2
M5.9: Implementar um sistema de
gerenciamento de espago fisico A5.9.1: Desenvolvimento do sistema. 1
M5.10:  Implementar um sistema de
registro de ocorréncias A5.10.1: Desenvolvimento do sistema. 1
MS'_I 1:_ Implementar suporte & avaliagio A5.11.1: Desenvolvimento do sistema. 3
institucional
A5.12.1:  Contratagdo/Desenvolvimento  do sistema de gestdo; 2
A5.12.2:  Contratagdo/Desenvolvimento  do sistema de controle
. de acesso; 2
MS5.12: Implamar. um. 'sl.stema de gestio A5.12.3:  Contratagio dos equipamentos
dos restaurantes universitarios necessArios; )
A5.12.4: Desenvolvimento do moédulo de integragdo.
2
A5.13.1: Contratagdo do sistema; A5.13.2: Contratagdo do hardware; 1
MS5.13: Implantar um sistema de gestdo A5.13.3: Desenvolvimento do moédulo de integragdo. 1
da bibliotecas 1
A5.14.1: Contratagio da solugio; 3
M5.14: Implementar um mecanismo de A5.14.2: Expansdo da capacidade de 3
digitalizagdo de arquivos armazenamento dos servidores;
A5.14.3: Realizagdo da digitalizagdo. 3
M5.15: Implementar um mecanismo de AS5.15.1:  Desenvolvimento do modulo de alocagao do sistema 3
suporte para alocagdo de horario, espago corporativo;
fisico e carga horéria docente e discente A5.15.2: Levantamento dos dados necessarios para a implementagéio; 3
A5.15.3: Treinamentos dos usuarios.
4
M5..16: lm;.vlémentar un.1 sistema._de A5.16.1:  Desenvolvimento do modulo  de alocagdo do sistema
registro de solicitagéo de servigos . 3
corporativo.
Fonte: PDTIC
M5.17: Melhorar o suporte as atividades A5.17.1: Desenvolvimento de um sistema de apoio as atividades 1
de Extensdo de Extensdo.
MS5.18: Integrar o sistema de geréncia da
biblioteca ao sistema corporativo AS5.18.1: Desenvolver um modulo de interface para o sistema |
corporativo
M5.19:  Implementar um A5.19.1:  Desenvolvimento/Contratagio  da solugao. 5
software de Gestao Hospitalar
Ms.20: Implemémaf um software. de A5.20.1:  Desenvolvimento/Contratagdo  da solugo.
Gestdo para a Ouvidoria 3

Fonte: PDTIC




