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Resumo

Os clientes e as altas liderancas, mormente nas areas de Governanca e Auditoria,
exigem cada vez mais qualidade e exceléncia dos prestadores de servicos de TI. Porém,
alcancar tais exigéncias com baixo custo e dentro do tempo esperado pelos clientes
constitui um grande desafio para os gestores de T1 nas organizacgdes. Cabe a estas entender
a necessidade dos clientes e conhecer seu grau de satisfacdo quanto a qualidade dos
servicos prestados, para fomentar acGes de melhorias e orientar suas estratégicas
organizacionais. Nesse contexto, avulta-se a relevancia deste estudo, que pretende avaliar
o nivel de satisfacdo dos usuarios de servicos (clientes internos) e da equipe de Tl do
Tribunal Regional Federal da 1* Regido (fornecedores) com a qualidade dos servigos
prestados na area, aléem de identificar e qualificar o gap existente entre ambas as
perspectivas. Para tanto, aplicaram-se questionarios que traduziam a construgdo de
instrumento de avaliagdo inspirado no modelo SERVQUAL e o emprego de escala
especifica. Os resultados obtidos revelararam que tal avaliacdo é melhor suportada pelas
trés dimensdes ja apresentadas no modelo 1ISS-QUAL e que existe um certo alinhamento
no nivel de insatisfagdo demonstrados por clientes e fornecedores de TI, com maior carga
negativa para as questdes relacionadas ao sistema Processo Judicial Eletronico - PJe, as
dificuldades de comunicacdo e a nao informacdo sobre falhas e indisponibilidade dos

recursos e sistemas de T1 ou previsdes de retorno e restabelecimento deles.

Palavras-Chave: Servico de TI; Qualidade do servigo; Avaliacdo de Satisfacdo do

usuario; Servico publico; poder judiciario; fornecdor de TI



Abstract

Customers and senior leaders, especially in the areas of Governance and Auditing,
increasingly demand quality and excellence from IT service providers. However, meeting
these requirements at low cost and within the time expected by customers is a major
challenge for IT managers in organizations. It is up to them to understand the customers'
needs and to know their degree of satisfaction with the quality of the services provided,
in order to foster improvement actions and guide their organizational strategies. In this
context, the relevance of this study is highlighted, which aims to assess the level of
satisfaction of service users (internal customers) and the Tribunal Regional Federal da 12
Regido IT team (suppliers) with the quality of services provided in the area, in addition
to identifying and qualifying the existing gap between both perspectives. For this purpose,
questionnaires were applied that translated the construction of an assessment instrument
inspired by the SERVQUAL model and the use of a specific scale. The results obtained
revealed that such an assessment is better supported by the three dimensions already
presented in the ISS-QUAL model and that there is a certain alignment in the level of
dissatisfaction shown by customers and IT suppliers, with a greater negative burden for
issues related to the Electronic Judicial Process - PJe system, communication difficulties
and non-information about failures and unavailability of IT resources and systems or

forecasts of their return and restoration.

Keywords: IT service; Service quality; User Satisfaction Assessment; Public service;

judicial power; IT supplier



Lista de Quadros

Quadro 1: Resultado bruto da pesquisa de RSL .........cccoooeiiiiiiieiiiee e 9
Quadro 2: Resumo de exemplos de alguns modelos de verificacdo de qualidade de
servigos e estudos focados em ServigoS de T ......coovviieiiiiiiene e 21
Quadro 3: Exemplos de algumas investigages utilizando o SERVQUAL................... 24
Quadro 4: Comparagao da perspectiva da qualidade do Servigo...........ccoccvevveervenneene 27
Quadro 5: Principais conclusdes de alguns artigos selecionados da RSL ..................... 28
Quadro 6: Caracterizacdo da amostra dos CHIENES ..........ccvveveiiiie i 39
Quadro 7: Caracterizacdo da amostra dos fornecedores ...........cocvvvvvveriveeeniieeesienenenns 39



Lista de Tabelas

Tabela 1: Artigos selecionados para RSL ..........ccoiiiiiiiiiiiiie e 11
Tabela 2: Periodicos dos artigos SElecionados ............ccvevveeieeiiireiiee e 13
Tabela 3: Usuérios dos servicos de T e fornecedores de servigos de Tl ... 34
Tabela 4: Teste de Cronbach - CHENTES .......cccuviiiiiiiiie e 42
Tabela 5: Teste de Cronbach - fOrnecedores ..........ccoiveiiiiiie i 42
Tabela 6: Teste de Bartlett @ KMO ........cooiiiiiiii e 43
Tabela 7: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Percep¢éo do Cliente............. 45
Tabela 8: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana - Expectativa do Cliente .......... 48

Tabela 9: Estatistica Descritiva — Médias, Desvio Padrdo, MSS e MAS para o Cliente 49

Tabela 10: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Percepcéao do fornecedor de TI

................................................................................................................................... 52
Tabela 11: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Expectativa do fornecedor de
N X 53
Tabela 12: Estatistica Descritiva — Médias, Desvio Padrdo, MSS e MAS para 0s
o] Lo To (o] = TP UPR PP OURPPPRUPRTS 55
Tabela 13: Nivel de Satisfacdo de Clientes e Fornecedores € gaps........ccceevvvveerveeennenns 59
Tabela 14: Teste de Amostras Pareadas - MSS e MAS - ClientesS ..........cccooevevveinennn 62
Tabela 15: Teste de Amostras Pareadas — MSS e MAS - FOrnecedores ............cc..u..... 62
Tabela 16: Resultados das hipoteses da iNVestigaGao ...........cccccvvveevvveeviieeeiiie s 63

Vi



Lista de Figuras

Figura 1: Importancia da TI por setor (ITGI, 2004) ......ccccveiiiiiiiiieiiiieeciee e 1
Figura 2: Distribuicdo das publicacdes dos artigos por ano (Dados da pesquisa 2019) . 14
Figura 3: Origem geogréfica dos periddicos (Dados da pesquisa 2019) ..........cccceneee. 14
Figura 4: Modelo de servigo de qualidade "GAP" (Parasuraman, 2004) ............cc.cc..... 22
Figura 5: Adaptada da figura de determinantes da percepcdo do servico de qualidade
(Parasuraman et al., 1985) .........cciiuiiiiiiiiiiiie e 23
Figura 6: Nuvem de palavras-chaves dos artigos da RSL (Dados da pesquisa 2019).... 29
Figura 7: Lacuna de PESQUISA ........cciuuiiiieiiieiie ittt 30
Figura 8: Mapa da Jurisdi¢do do TRF1 (Relatorio de Gestdo do TRF1, 2018) ............. 31
Figura 9: Organograma do tribunal - areade Tl.........ccoooiiiiiiiiiiii e 32
Figura 10: Exemplo de pergunta feita a0S CHENtES..........covveiiieiiiiiieiic e 36
Figura 11: Exemplo de pergunta feita a0 fornecedor...........ccoccvvvvviiiiniiiiie e 36

Figura 12: Demonstracdo da escala de Likert e aplicacdo dos construtos sobre questdo

TEITA A0 CHIENTE. .. .eieee et 38
Figura 13: Grafico da Moda - CHENte..........ceeeiiiee i 49
Figura 14: Grafico da moda — GabiNEteS ........ccccvvreiiireeiiie e 50
Figura 15: Grafico da moda — CLUIS ........cceiiieeiiiee e 51
Figura 16: Grafico de moda — Fornecedor de Tl ........cccoovveeiiie e 54
Figura 17: Grafico de moda — INfraeStrutura............ccceeevvveiiiie s 55
Figura 18: Grafico de moda — DesenvolVIMeNto............ccceevvveeiiee e 56
Figura 19: Grafico de moda — Service desk ...........covvveiiiieiiiie e 57
Figura 20: Grafico de moda — OQULIOS ........ccuveeiiieeiiie e 58
Figura 21: Avaliacdo Geral — Clientes € FOrnecedores..........coevvvveeiiieeeiieeciiiee s, 63
Figura 22: NUVEM € SUGESIOES .....cuvveeiureeeeitieeeiee e et e ettt e stee e stae et e e e e st e e anea e 64

Vil



Lista de Abreviaturas e Siglas

ACP — Andlise de Componentes Principais
AFE — Anélise Fatorial Exploratéria

CJF — Conselho da Justica Federal

CTurs — Coordenadorias de Turma

ISS-QUAL — Quality of Service Information Systems
ITGI — IT Governance Institute

JCR — Journal Citation Reports

JFB — Justica Federal Brasileira

KMO - Kaiser-Meyer-Olkin

MAS — Medida de Adequacao do Servico

MSS — Medida de Superioridade do Servico
PJe — Processo Judicial Eletronico

PS — Prestagé@o do Servico

RSL — Reviséo Sistemética de Literatura

SE — Servico Esperado

SERVPERF — Service Performance
SERVQUAL - Service Quality

Sl — Sistema de Informagéo

SJR — SClImago Journal & Country Rank

Tl — Tecnologia da Informacéo

TRF1 — Tribunal Regional Federal da 1% Regiéo
TRF2 — Tribunal Regional Federal da 22 Regido
TRF3 — Tribunal Regional Federal da 3? Regido
TRF4 — Tribunal Regional Federal da 4% Regido
TRF5 — Tribunal Regional Federal da 5% Regido

viii



Sumario

Capitulo 1 — INTFOTUGAO........coiueiiieiieie et 1
1.1, Enquadramento d0 tEMA.........ccouiiiireiiieiiiesiee ettt 1
1.2.  Motivagao e releVancia do teMA ..........ccouieiiiiiiieiiieiiee e 2
1.3.  Objetivos da pesquisa e abordagem metodoldgica............ccccvvvvvveriveiieeiiinennnnn, 5
1.4, HipOteses de INVESHIGAGAD .......couereeiieiieieeiie ettt 5
1.5.  Estrutura e organizacdo da diSSErtaGao ...........cevvvereriiereiiieesiiie e e sieeesiee e 6

Capitulo 2 — Revisdo Sistematica da Literatura .............cccooovevieiiieiieecie e 7
2.1. Revisao Sistematica da Literatura ............ccceveeiivesiieeiie e se e 7

2.1.1.  Protocol0 adotadi .........ccueeeiiiieiiiieeiie e 7
2.1.2.  Selecéo de artigos e processo de DUSCA.........c.covuvervieiieiiiiiiieieeiee i 7
2.2.  ApresentaGio de reSUltatos ..........oouveieiiiieiiieiii e 13
2.3, FUNdamentagao tEONICA ......ccouvieieeiiieiie ettt 15
2.3.1. SEIVIGOS A8 Tl.uiiiiiieiieiiee ettt 15
2.3.2.  Importancia dos Servigos de Tl .....ccooiiiiiiiiiiiieiie e 16
2.3.3.  Qualidade dos servigos de TI e satisfacdo do cliente interno................... 16
2.4.  SatisfaCho d0 CHENTE ....cc.vvveiiiie et 17
2.4.1.  Satisfacao d0S CHIENTES .......ccveeeiiieecie e 17
2.4.2. Satisfacdo e qualidade do SEIVICO........cccvereiiireiiiie e 17
2.5, QUANAAE ...eeeeeiiiee e 19
2.5.1. Breves conceitos de qualidade .............cccoveiiiieiiiie v 19
2.5.2.  Qualidade do servico e percepc¢do da qualidade.............cccevevvveeiineennen. 19
2.5.3.  Modelos de avaliacao de qualidade dOS SEIVICOS ..........ccvvvvveviveeeiiverennnin. 22
2.5.3.1.  MOEIO dE GAP.....ctiiiiee e 22
2.5.3.2.  SERVQUAL ..ottt 23
2.5.3.3.  IT-SERVQUAL ..ottt 25
2.5.3.4.  SERVPERF......ccoii ittt 25
2.5.35.  ISS-QUALL ..ottt 26
2.6.  ConcClusdo do estado da arte ...........cveivieriieiiieeiiienee e 29

Capitulo 3 — MetodolOogia.........c.vveiuiieiiiee et 31
3.1, LOCUS A8 PESOUISA ....vvveeerieeiiiee ettt e e itee e e et e e et e e st e e st e e st e e e sntaeesnaaeesnaeeeannnas 31
3.2, TIPO UE PESOUISA ..eeevvreeeiiiieitie e ettt e ettt e e ettt e e st e et e st e e st e e e rre e e s e e e sntaeeanneas 33
3.3, UNIVEISO € @MOSIIA ...eouvveieiieiiiieiie ettt ettt et aree et 34
3.4. Desenvolvimento e pré-teste dos qUESLIONAIIOS .........cccccovvveeiieeeiiee e i, 34
3.5. Coleta e analise d0S dat0S. ........cueiuieiiiiiieiiee e 36

Capitulo 4 — Discussao dos resultados............covvveeiiieeiiie o 41



4.1, Tratamento dOS AUOS ... .cooveeeeeeeeeee et 41

4.2, ANAlise dO INSIIUMENTO ....cvveiiieiie et 41
4.3. Construcdo de um instrumento de medida para mensurar a satisfagéo dos
clientes internos e dos fornecedores de Tl .......coovviieiiiiiie e 44
4.4. Avaliacdo da satisfacdo dos clientes internos e dos fornecedores quanto a
qualidade dos SErVIGOS e T ....c.uiiiiiiiieiie e 44
4.5.  Verificagio da exXiStENCIA U gAPS......uiiureirieiieiiie ettt 60
4.6.  QUAlITICACEO OS GAPS ... vieveeiiiieiiie ettt 60
4.7.  Teste das hipOteses em StUO ........c.eoueiieiieiiee e 61
4.8, QUESEOES ADEITAS ...eeeveeeeiiiie e et e et e eiie e e e et e et e et e e e e e st e e snnaeesnneeeanneas 63
Capitulo 5 — Consideragies fINAIS. .........ccueiiiriieiieie e 65
5.1. LimitacOes do estudo e propostas de investigacdes futuras...........cccceeevveenen. 66
Referéncias BiblIOgrafiCas ...........ccooiiiiiiiii e 67
Apéndice A — QUestionario ParaClienteS...........covviviiiiiieiii e 75
Apéndice B — Questionario para FOrNECERUOIES .........cceiueiiieeiieiie st 77
Apéndice C — Tabela final das questdes nas dimensoes ..........cccoveeriveeerieeesiieeesnnns 79
Apéndice D — E-mail enviado aos clientes internos ...........cccooveviveiiiinie e 82
Apéndice E — Desvio padrdo das variaveis N0S CONStIULOS ..........cceeevvveeriveeesiveeesnnnns 83
Apéndice F — Matriz de selecdo de componentes e grafico scree plot...................... 84
Apéndice G — Matriz de correlagdo anti-imagem..........ccovreiueeerireesiiee e 85
Apéndice H - Matriz de componentes rotacionada.............ccccveevvveerineeiiieesiineesenns 86
Apéndice | — Comunalidade das VariQveisS ..........c..cocvveiiieeiiiee e cieeciee e 87
Apéndice J — Recaracterizacao/reespecificacdo da matriz de componentes.............. 88
Apéndice K — Recaracterizacao/reespecificacao e interpretacdo do modelo fatorial . 89
Apéndice L — Sugestdes dos clientes quanto a adogdo de recursos...........cceecevveennen. 91
e servicos tecnoldgicos para tornar 0s servicos mais eficientes .........cccccceceeevivveennen. 91
Apéndice M — Sugestdes dos fornecedores quanto a adoc¢do de recursos.................. 96
e servicos tecnoldgicos para tornar 0s servicos mais eficientes ..........c.ccoceeeevevveennen. 96
Anexo A — Comunicado de colaboragao Na PeSQUISA .........cecrvreeiveeeiiieeeiiieesiree s 99



Capitulo 1 — Introducéo

1.1. Enquadramento do tema

Com o fluir dos anos, a Tecnologia da Informacéo (TI) deixou de ser meramente uma
entregadora de produtos e passou a prover servigos cada vez mais complexos, sendo
considerada fundamental para o avanco do negdcio das organizagdes (Almeida, Medeiros
& Halpern, 2015). O cenario ndo é diferente no setor publico. Para Freitas (2015), a Tl
ndo é mais considerada apenas uma area de suporte para os departamentos, mas vista

como parte estratégica do negocio e como uma fornecedora de servicos.

No intuito de demonstrar o valor da T1 como provedora de servigos essenciais para as
estratégias de negocios dos mais diversos segmentos, o IT Governance Institute (ITGI)
conduziu um estudo cujo resultado demonstrou um consenso mundial, segundo o qual
mais de 50 por cento dos setores ouvidos (IT/telecom, financial services, manufacturing
and public sector) consideraram a Tl muito importante para a execucdo de suas

estratégias, conforme a Figura 1, que retrata a importancia da TI por setor estudado:

& Very important

O Quite important
65%

B Not sure

O Not very important
. [ Not important

IT/Telecom Financial Manufacturing Retail Public Sectar
Services

Figura 1: Importancia da TI por setor (ITGI, 2004)1

Para alcancarem seus objetivos negociais e maximizarem seus desempenhos, as
instituicGes, na esfera privada ou publica, tém investido expressivos valores em TI
(Mithas, Tafti, Bardhan & Goh, 2012; e Almeida et al., 2015).

O Instituto de Pesquisas Gartner (2018), instituicdo de pesquisa voltada para o
mercado de tecnologia, prevé um aumento de gastos global com T1 de 3,2%, totalizando
US$ 3,76 trilhdes em 2019. Para o cenario brasileiro, o Instituto estimou gastos com Tl
em cerca de US$ 144 bilhdes em 2012 (Almeida et al., 2015). A Justica Federal brasileira

! Imagem retirada do site: https://www.isaca.org/Knowledge-Center/Research/Documents/I TGI-Global-
Status-Report-2004.pdf
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investiu cerca de R$ 273 milhdes em Tl em 2017 (Brasil, CJF, Justica federal brasileira
em nameros, 2018). Diante desses investimentos crescentes, a afericdo do desempenho
das areas de Tl e da prestacdo de seus servigos torna-se primordial para qualquer
organizacdo (Almeida et al., 2015).

Apesar de muitos investimentos, segundo Silva, Yue, Rotondaro & Laurindo (2006),
existe uma desconfianga de que ndo se colhem todos os beneficios efetivos dos valores
aplicados, visto existir uma sensacdo de que 0s projetos sdo interminaveis, 0s prazos nao
se cumprem, ndo ha clareza nos critérios de priorizacdo de demanda e problemas de
qualidade dos sistemas séo constantemente enfrentados (Silva et al., 2006). Transformar
os investimentos de T1 em beneficios de retorno efetivos para as organizac@es € uma das

preocupacdes dos gestores (Kohli, Devaraj & Ow, 2012).

Para atingir um nivel de prestacdo de servico adequado, os gestores de TI precisam
perceber quais as reais necessidades de seus clientes e, assim, entendendo a TI como uma
prestadora de servigo, intervir na melhoria da qualidade da prestacdo de seus servi¢cos
(James & Crampton, 2000).

Alcancar a satisfacdo dos clientes na viséo de Slack (1996) e Guimaraes (2013) € um
dos principais pontos relacionados a qualidade, seja de fornecimento de produto, seja de
servigos. Para eles, qualidade € ter clientes satisfeitos. J& Cronin & Taylor (1992)

entendem que a qualidade de servico € o que conduz a satisfacdo do cliente.

O tema apresentado tem despertado o interesse de pesquisadores, 0s quais buscam
melhores formas de mensurar a satisfacdo dos clientes em relacdo a qualidade dos
servigos prestados, a exemplo de Parasuraman, Zeithaml & Berry; Zeithaml & Bitner
(1985, 1988, 1993, 1994, 1996); Ives, Olson & Baroudi (1983); Cronin & Taylor (1992);
Kettinger & Lee (1997); Guimardes (2013); e Marchiori & Rodrigues (2017).

1.2. Motivacéo e relevancia do tema

Os clientes, bem como a alta lideranca, mormente a relacionada a Governanca e a
Auditoria, tém exigido cada vez mais qualidade e exceléncia de seus prestadores de
servico de TI. Porém, alcancar tais exigéncias com baixo custo e dentro do tempo
esperado pelos clientes tem se tornado um grande desafio para os gestores de Tl nas

organizagOes (Almeida et al., 2015).



Entender a necessidade dos clientes e perceber seu grau de satisfacdo em relacdo a
qualidade dos servicos prestados permite as organizagGes fomentar acdes de melhorias,
aléem de fornecer ferramenta para a orientagcdo de suas estratégicas organizacionais
(Cronin & Taylor, 1992; Almeida et al., 2015). Dai a necessidade de mensurar o nivel de
satisfacdo dos envolvidos.

Por muito tempo, preocupou-se em mensurar apenas a opinido dos clientes externos as
organizacOes. Contudo, verificou-se que medir a satisfacdo dos clientes internos é um
componente importante para o alcance dos objetivos estratégicos e para a melhoria dos
processos internos das organizacgdes, uma vez que a qualidade desses processos internos
e dos “fluxos internos de servigos” tem peso na determinagédo da “qualidade da oferta”
para o cliente externo (Rafig & Ahmed, 2000; Gounaris, 2006, 2008; Fonseca, 2011, p.2).

O cliente interno é figurado pelos colaboradores, que estdo inseridos dentro da
mesma organizagdo em que ha um fornecimento de servicgos, estando de um lado o

fornecedor e do outro o consumidor desse servigo (Fonseca, 2011).

A tecnologia da informacéo tem sido um instrumento importante nas organiza¢fes no
que tange a agregar qualidade aos negdcios institucionais. Ressalte-se que o atual mundo
dos negaocios, publicos ou privados, pouco admite solucdes de TI desprovidas de baixo
tempo de resposta e de elevados graus de amabilidade e performance, sobretudo em face

da elevacao dos investimentos feitos na area.

Porém, para relacionar os beneficios aos investimentos aplicados, sdo necessarios
estudos a fim de constatar e mensurar 0s possiveis retornos. Para medir o desempenho da
area de TI, uma possibilidade reside na investigacdo da qualidade percebida pelos seus
clientes (Watson, Pitt, Cunningham & Nel, 1993; Almeida et al., 2015).

Nesse contexto, o presente estudo se dispde a investigar a qualidade dos servigos de
Tl sob a ética do cliente interno, assim entendido aquele que desempenha as atividades-
fim da organizacdo para o cumprimento de sua missao institucional. Além disso, pretende
investigar como o fornecedor de servico de TI esta percebendo ou classificando a

qualidade de seus préprios servicos.

Assim, a problematica que se apresenta é: até que ponto existe gap quanto a
satisfacdo da qualidade da prestacéo de servico de T1 recebida pelo cliente e ofertada

pelo fornecedor?



Para o alcance da solugdo da problematica levantada, buscou-se selecionar como
cenario deste trabalho uma organizagdo com significativa representatividade e que
possuisse um grande parque tecnoldgico. A escolha recaiu sobre o Tribunal Regional
Federal da 12 Regido (TRF1), localizado na Capital federal do Brasil, Brasilia.

O TRF1 faz parte da Justica Federal Brasileira (JFB), que é a justica especializada em
julgar agdes nas quais a Unido é uma das partes. A JFB é composta por juizes federais e
por cinco Tribunais Regionais Federais (TRF1, TRF2, TRF3, TRF4 e TRF5) estando eles
distribuidos em cinco regides diferentes. Eles representam o segundo grau de jurisdi¢ao
da Justica Federal Brasileira, sendo responsaveis por julgar os recursos contra decisdes
de competéncia federal (Tribunal Regional Federal da 1% Regido, 2018).

O TRF1, com sede em Brasilia, possui jurisdicdo no Distrito Federal e nos Estados
do Acre, Amapa, Amazonas, Bahia, Goiads, Maranhdo, Mato Grosso, Minas Gerais, Para,
Piaui, Rondo6nia, Roraima e Tocantins (Tribunal Regional Federal da 1* Regido, 2018).

Levando em consideragéo o fator tempo e por se tratar de um 6rgdo com jurisdigdo em
muitas unidades federativas brasileiras, optou-se por restringir o estudo a localidade onde

esta o tribunal, em Brasilia.

Além disso, tendo em vista que o TRF1 possui uma heterogeneidade de servigcos
tecnoldgicos, e levando em conta a sua missao de “garantir a sociedade uma prestagdo
jurisdicional acessivel, rapida e efetiva” (Tribunal Regional Federal da 1% Regido, 2018),
optou-se por mensurar a satisfacdo com a qualidade dos servicos de Tl apenas sob a

perspectiva dos clientes internos e a dos proprios fornecedores.

Vale dizer que medir a satisfacdo dos clientes internos e a dos fornecedores de servigos
de TI quanto aos servicos prestados pela area de Tl para a execucdo das atividades
jurisdicionais mostra-se importante — no que respeita a contribuicdo académica — porque
oferece suporte a novas pesquisas, a partir de um cenario real, visto que sera construido
um instrumento de medida baseado na literatura e que se desenvolverd uma teoria
explicativa, confirmando ou rejeitando as hipéteses levantadas. Ademais, trata-se de tema
também do interesse do TRF1, que ndo s6 concordou com a realizacdo da pesquisa como
ainda se dispds a colaborar e solicitou a disponibilizacdo dos dados levantados e o0s

resultados deste estudo académico para seu proprio uso (Anexo A).



1.3. Objetivos da pesquisa e abordagem metodolégica

O problema de investigacdo trouxe os seguintes questionamentos: os clientes internos
das areas-fim do TRF1 estdo satisfeitos com a qualidade dos servicos de TI oferecidos?
Existe diferenca entre a satisfacdo dos clientes internos das areas-fim e a dos fornecedores
dos servigos de T1? Em outros termos, os fornecedores de Tl estdo satisfeitos com a
qualidade dos servicos que ofertam da mesma forma que seus clientes internos das areas-
fim? E, se a satisfacdo ndo é igual, quais os fatores ou dimensdes que explicam essa

lacuna?

Essas questdes estdo relacionadas ao objetivo geral desta pesquisa, que consiste em
identificar e qualificar o gap existente entre a avaliacdo da satisfacdo quanto a qualidade

da prestacao do servico de T1 pelos clientes internos e pelos fornecedores do servico.
Quanto aos objetivos especificos, pretende-se:

a. construir um instrumento de medida, baseado na Revisdo Sistematica de
Literatura (RSL), capaz de medir a satisfacdo dos clientes internos e a dos
fornecedores de Tl quanto a qualidade dos servigos de TI disponiveis;

b. avaliar a satisfacéo dos clientes internos e a dos fornecedores de tecnologia
quanto a qualidade dos servicos de TI;

c. Vverificar a existéncia de gaps;

d. qualificar os gaps porventura existentes.
Especificamente a abordagem metodologica, pretende-se:

a. escolher, a partir da RSL, o melhor instrumento de medida;
b. com base no melhor instrumento de medida da RSL, construir um
instrumento de medida apropriado a realidade do TRF1;

realizar um pré-teste;

o o

validar o instrumento de medida;

®

aplicar o instrumento no TRF1; e

f. analisar estatisticamente o instrumento construido.
1.4. Hipoteses de investigacao
Dos objetivos especificos decorrem as seguintes hipdteses de investigacdo:

e Hipotese 1: as expectativas dos clientes internos em relagdo a qualidade dos

servigos de T1 s&o superadas;



e Hipotese 2: as expectativas dos fornecedores internos de Tl em relacdo a
qualidade dos servicos de Tl sdo superadas;

e Hipotese 3: a satisfacdo com a qualidade dos servigos dos clientes internos é igual
a satisfacdo dos fornecedores desses servigos.

1.5. Estrutura e organizacgdo da dissertagao

A presente dissertacdo esta estruturada em cinco capitulos que pretendem refletir as
diferentes fases da pesquisa. O primeiro capitulo introduz o tema da investigacéo e seus
objetivos, bem como efetua uma breve descricdo da organizacdo do trabalho. O segundo
apresenta o enquadramento tedrico, denominado de Revisdo Sistematica de Literatura. O
terceiro capitulo é dedicado a explicitar a metodologia empregada no processo de coleta
e tratamento de dados bem como os métodos de analise utilizados na pesquisa. O quarto,
por sua vez, relata a analise dos resultados obtidos com base na aplicacdo dos
questionarios. O quinto e ultimo capitulo apresenta as conclusdes da pesquisa, com uma
reflexdo sobre os seus principais contributos e suas limitacGes, além de sugestfes para

trabalhos futuros.



Capitulo 2 — Revisdo Sisteméatica da Literatura

2.1. Revisao Sistematica da Literatura

Para Cronin, Ryan & Coughlan (2008), o principal objetivo de uma revisao sistematica
de literatura é oferecer um rigor metodoldgico com o objetivo de buscar os artigos de

maior relevancia para o leitor.

Diante de um numero gigantesco de publicacdes cientificas e da imensa diversidade
de fontes de dados, o investigador deve procurar identificar os trabalhos de maior
relevancia para sua pesquisa e, para isso, deve estabelecer um processo rigoroso de

selecdo dessas fontes (Small, Boyack & Klavans, 2014).
2.1.1. Protocolo adotado

Nesta pesquisa, sera utilizado o protocolo intitulado Methodi Ordinatio, que permite
uma selecdo sistematica de publicacdes cientificas (Pagani, Kovaleski & Resende, 2015).
Esse protocolo foi publicado na revista Scientometrics, cujo indice H-Index € 95 e o
indicador de impacto € 1.113, Q1.

O Methodi Ordinatio baseia-se nos modelos Cochrane e ProKnow-C e resulta na
analise de trés critérios: o nimero de citacdes, o fator de impacto e o ano de publicacéo.

Além disso, 0 método compde-se de nove etapas, que serdo descritas na sequéncia.

Para identificar a classificacao dos trabalhos cientificos, ele utiliza a seguinte equacdo:
InOrdinatio = (IF/1000) + o * [10 - (ResearchYear - PublishYear)] + (2Ci) (Equacédo 1),
em que IF é o indicador de impacto do peridédico na data da pesquisa; o ¢ o fator de
ponderacdo variando de 1 a 10, a ser atribuido pelo pesquisador; ResearchYear € 0 ano
de desenvolvimento da pesquisa; PublishYear é o0 ano da publicacdo do artigo; ¢ 2Ci é a

quantidade de vezes que o artigo foi citado no momento da pesquisa (Pagani et al., 2015).
2.1.2. Selecdo de artigos e processo de busca

Em respeito ao Methodi Ordinatio, foram seguidas as nove etapas a seguir nomeadas

e descritas:

1) Estabelecimento da intencdo da pesquisa: esta pesquisa pretende analisar a
evolucdo da investigacdo cientifica acerca dos construtos satisfacdo e qualidade de
servigos de tecnologia da informacdo, levantar os instrumentos utilizados para
averiguacdo da performance de tais servigos e encontrar subsidios que ajudem a definir o

instrumento de medigc&o mais apropriado para uma organizagao em particular.



2) Pesquisa preliminar exploratoria com palavras-chave em bases de dados: apos
uma anélise exploratoria, as palavras-chaves foram delimitadas com fundamento na
interacédo de busca nas bases de dados SCOPUS, Web of Science, Science Direct e Google
Scholar?. Além disso, verificou-se também o lapso temporal sobre o tema de investigacdo
e concluiu-se que essa literatura teve destaque a partir de 1930. Vale lembrar que o lapso
temporal é delimitado segundo critérios e valores do investigador (Pagani et al., 2015).

3) Defini¢éo e combinacéo de palavras-chave e bases de dados: como consequéncia
da etapa 2, manteve-se a busca nas bases de dados SCOPUS e Web of Science, as quais
foram escolhidas por demonstrarem os dois indices de fatores de impacto, Journal
Citation Reports (JCR) e SCImago Journal & Country Rank (SJR), afora a busca no
Google Scholar, por trazer grande volume de publicagdes, possibilitando maior acesso
aos trabalhos publicados. Para facilitar a coleta e armazenamento dos artigos pesquisados,

vale registrar, foi utilizada a ferramenta Mendeley® como gerenciador de referéncias.

4) Busca final nas bases de dados: apos estabelecer a busca definitiva, a pesquisa
resultou num total bruto de 333 artigos. Levando em conta que cada base de dados possui
instrumentos préprios de busca, a utilizagdo de palavras-chaves e de um processo
totalmente padrédo nédo foi viavel. Diante disso, o melhor modelo para a busca em cada
uma das bases de dados esta discriminado no Quadro 1. A pesquisa foi realizada entre os
meses de maio e setembro de 2019, ndo sendo considerados para esta RSL os artigos

publicados posteriormente ao fim desse periodo.

2 http://scholar.google.com

3 https:/ /www.mendeley.com



Quadro 1: Resultado bruto da pesquisa de RSL

Bases de Dados

Palavras- : - -

chaves Scopus Web of Science Science Direct | Google Scholar
TITLE-ABS- TOPIC: (quality) | Search results: quality "IT
KEY ( AND TOPIC: 85 results found | Service" AND
information (information for pub-date > Information
AND technology) AND | 1900-2019 and | technology
technology TOPIC: (internal | TITLE- AND internal
AND service user) AND ABSTR-KEY user AND "end-

quality IT | AND quality TOPIC: (quality IT user
Service AND (satisfaction) Service AND satisfaction”

AND consumer Timespan: All Information AND consumers
Information | AND years (1900- technology expectations — Resultado
technology | expectations) | 2019). Indexes: AND internal Limit to 1900- Total

AND AND SCI- user satisfaction | 2019

internal PUBYEAR > | EXPANDED, AND

user All year to SSCI, A&HCI, consumers
satisfaction | Present CPCI-S, CPCI- expectations)

AND SSH, ESCI, AND LIMIT-
consumers CCR- TO (topics,
expectations EXPANDED, IC. | "quality IT

Service" AND
"Information
technology"
AND internal
""user
satisfaction")
Total 92 39 85 117 333

Fonte: Elaboracdo da autora com base nos dados da pesquisa (2019)

5) Procedimentos de filtragem: mesmo aplicando os filtros previamente fornecidos
pelas bases de dados, onde foram eliminados livros e capitulos, pois ndo trazem o fator
de impacto, foi preciso fazer um outro momento de filtragem. Com a utilizacdo do
gerenciador de referéncias, eliminaram-se os artigos duplicados e, com o exame dos
titulos dos estudos e respectivos resumos, descartaram-se 0s estudos nao relacionados ao

tema.

6) ldentificacdo do fator de impacto, ano de publicacdo e nimero de citacdes:
Com a ajuda de uma tabela Excel™, os artigos foram organizados com as seguintes
colunas (Classificacdo; Autor; Periodico; Indicador de Impacto (SJR); Citacdes; Ano de

publicacdo; InOrdinatio).

7) Classificacdo dos artigos com o uso do InOrdinatio: aplicou-se nesta fase a
equacdo InOrdinatio determinada pelo protocolo, necessaria para a classificacdo dos
trabalhos conforme a relevancia cientifica e segundo a qual quanto maior for o valor

obtido na equacdo, mais relevante sera o artigo no portfolio.



O fator de ponderagdo a previsto no protocolo pode variar de a 1 a 10, operando no
ano de publicacdo. Assim, quanto maior o valor da ponderacdo, maior peso tera essa
variavel em relacdo as demais variaveis (indicador de impacto e citacfes). Para esta
pesquisa, atribuiu-se o peso 10, por entender que a atualidade dos artigos é de grande
relevancia para o tema de estudo. Porém, como observado no Quadro 1, o recorte
temporal foi abrangente para ndo deixar fora da pesquisa os artigos apontados como

classicos na literatura.

Apos essa etapa, 0 pesquisador pode estabelecer a quantidade de artigos a serem
selecionados para o portfolio (Pagani et al., 2015). Na presente pesquisa, selecionaram-

se 41 artigos, conforme descrito na Tabela 1.
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Tabela 1: Artigos selecionados para RSL

Classificacdo Irelizziles N Ano de N
X . 2 n de Impacto | Citagdes - InOrdinatio -
obtida na Autoria Periodicos dos artigos publicagéo -
Etapa 7 (SJR)- | - Etapa 6 Etapa 6 Etapa 7
Etapa 6
1 Parasuraman, Zeithaml & L. Berry Journal of Retailing 3,791 31306 1988 31099,79
2 Parasuraman, Zeithaml & L. Berry Journal of Marketing 9,198 28701 1985 28470,2
3 Cronin &Taylor Journal of Marketing 9,198 16343 1992 16182,2
4 Oliver Journal of Marketing Research 6,895 15457 1980 151739
5 Grénroos Journal of Marketing Research 0,91 9318 1984 9068
6 Fornell Journal of Marketing 9,198 8780 1992 8619,2
7 Boulding, Kalra, Staelin, Zeithaml & Valarie | Journal of Marketing Research 6,895 5777 1993 5623,9
8 Parasuraman, Zeithaml & L. Berry Journal of Marketing 9,198 4801 1994 4660,2
9 Cronin &Taylor Journal of Marketing 9,198 4676 1994 4535,2
10 Tse & Wilton Journal of Marketing Research 6,895 3628 1988 3424,9
11 Yi American Marketing Association 9,198 3183 1989 2992,2
12 Teas Journal of Marketing 9,198 2831 1993 2680,2
13 Pitt, Watson &. Kavan Quarterly: Management Information Systems 4,212 2382 1995 2246,21
14 Parasuraman, Zeithaml & L. Berry Journal of Retailing 3,791 2318 1994 2171,79
15 Richard Journal of Marketing Research 6,895 2338 1965 1904,9
Managing Service Quality: An International
16 Santos Journal (renamed to Journal of Service Theory and 0,807 1674 2003 1614
Practice)
17 Seth, Deshmukh, Vrat & Prem. International Journal of Quality and Reliability 0584 | 1261 2004 1211
Management
18 Kettinger & Lee Decision Sciences 1,331 1119 1994 970,33
19 Kettinger & Lee '(\:"eanr‘tzﬁemgtéﬂgoég‘rf;o” Systems Research 3,476 656 1997 539,48
20 Jiang, Klein & Carr MIS Quarterly: Management Information Systems 4,212 599 2002 533,21
21 Zhu, Wymer & Chen International Journal of Service Industry 0,779 557 2002 487
Management
22 Lacobucci, Grayson & Ostrom Advances in Services Marketing and Management 0,102 494 1994 344
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Indicador

IR EEEtE de Impacto | Citagdes AT L3 InOrdinatio -
obtida na Autoria Periddicos dos artigos P ¢ publicagéo -

Etapa 7 (SJR)- | - Etapa 6 Etana 6 Etapa 7
p Etapa 6 P
23 Galletta & Lederer Decision Sciences 1,331 493 1989 294,33
24 Kettinger & Lee Management Information Systems 4,212 306 2005 270,21
25 Martinez & Martinez Journal of Retailing and Consumer Services 1,211 185 2010 196,21
26 Andreassen, Tor & Bodil International Journal of Public Sector Management | 0,573 346 1994 196
27 Parasuraman Performance Measurement and Metrics 0,679 188 2004 138
28 Kang & Bradley International Journal of Accounting Information 0,478 207 2002 137

Systems
29 Kara, Lonial, Tarim & Zaim European Business Review 0,497 135 2005 95
30 Marchetti & Prado Revista de Administracdo de Empresas 0,222 175 2001 95
31 Marchiori, Mainardes & Rodrigues Information Technology and Management 0,397 2 2018 92
32 Lepmets, Cater-Steel, Gacenga & Ras Journal of Service Science Research 9 53 2012 83,01
33 Sebastianelli International Journal of Quality and Reliability 0,584 150 2002 80
Management

34 Mbise & Tuninga South African Journal of Business Management 0,176 8 2016 78
35 Almeida, Medeiros & Halpern. Procedia Computer Science 0,281 3 2015 63
36 Berkley & Gupta International Journal of Information Management 1,711 206 1994 57,71
37 Miller, Hardgrave & Jones Information Systems Management 4,212 11 2013 55,21
38 Peppard European Management Journal 1,173 113 2003 54,17
39 Bisgaard Journal of Quality Engineering 0,476 45 2007 25
40 Jiang, Klein, Tesch & Chen. Communications of the ACM 715 60 2003 0,72
41 Watson, Pitt, Cunningham & Nel Journal of Information Technology 2,115 67 1993 -90,89

Fonte: Elabora¢do da autora, com base nos dados da pesquisa (2019)
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8) Localizacéo dos artigos em formato integral: depois da classificacdo utilizando
a equacdo InOrdinatio, a verséo completa dos artigos escolhidos foi encontrada e obtida,
0 que possibilitou a leitura e a anélise deles.

9) Leitura final e andlise sistematica dos artigos: nesse momento, buscou-se

analisar, nos artigos, os elementos mais importantes para alcancar os objetivos da RSL.
2.2. Apresentacao de resultados

Os artigos selecionados estdo distribuidos em 33 periddicos, conforme a Tabela 2.
Verifica-se que os periddicos Journal of Marketing e Journal of Marketing Research
concentram 30,3% (10 de 33) das publicagdes.

Tabela 2: Periddicos dos artigos selecionados

Periddico Frequéncia
Journal of Marketing

Journal of Marketing Research

Decision Sciences

Journal of Retailing

MIS Quarterly: Management Information Systems
Advances in Services Marketing and Management

African Journal of Business Management

American Marketing Association

Communications of the ACM

European Business Review

European Journal of Marketing

European Management Journal

Information Systems Management

Information Technology and Management

International Journal of Accounting Information Systems
International Journal of Information Management
International Journal of Public Sector Management
International Journal of Quality and Reliability Management
International Journal of Service Industry Management
Journal of Information Technology

Journal of Quality and Reliability Management

Journal of Quality Engineering

Journal of Retailing and Consumer Services

Journal of Service Science Research

Management Information Systems

Management Information Systems Research Center, MIS Quarterly
Managing Service Quality: an International Journal (renamed to Journal of
Service Theory and Practice)

Performance Measurement and Metrics

Procedia Computer Science

Revista de Administracdo de Empresas

I R R R R R R R R ALY DYDY N

S

Fonte: Elaboracdo da autora
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A Figura 2 mostra que, entre os artigos selecionados para a RSL, houve um
crescimento de publicacBes entre os anos de 1988 a 1994. Apos esse periodo, ocorreu
uma queda no ndmero de artigos publicados, que voltou a crescer entre 2002 e 2003.
Depois, estabilizou-se 0 nimero de publicagdes.

m 1965
8 m 1980
1111

7 m 1984
3
2 2 2 I

m 1985
m 1988
Figura 2: Distribuic8o das publica¢fes dos artigos por ano (Dados da pesquisa 2019)
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Com relacdo a origem geogréfica, observa-se, na Figura 3, que a maior quantidade de
publicacBes saiu dos Estados Unidos, do Reino Unido e da Holanda.

United States

|
United Kingdom I —
South Africa [l
Netherlands N H Total
Brazil [
I

Australia

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

Figura 3: Origem geografica dos periddicos (Dados da pesquisa 2019)
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2.3. Fundamentacéo tedrica
2.3.1. Servigos de Tl

Peppard (2003) esclarece que os servicos de T1 possuem dois lados, pois tém natureza
fisica e l6gica e podem, assim, ser considerados como néo totalmente intangiveis. Para
ele, a primeira natureza é totalmente passivel de medi¢do, como ocorre na troca de um
teclado; a outra, por possuir caracteristica logica, apresenta uma dificuldade maior de
medicdo, a exemplo da verificacdo de exceléncia de uma ferramenta ou de um software

instalado.

Na visdo de Peppard (2003), a combinacdo de varios elementos faz com que os
servicos de TI sejam tidos por complexos. Além disso, a complexidade de fato ocorre,
pois a entrega desses servicos de TI, muitas vezes, acontece com um significativo
envolvimento de pessoas, fornecedor do servigo e cliente. Nesse contexto, o cliente deve
estabelecer com precisdo 0s requisitos para a utilizagdo ou desenvolvimento de um
sistema e o profissional de TI deve possuir a “habilidade e competéncia” para

compreender esses requisitos (Peppard, 2003, p. 469).

Para o autor, os chamados servicos de T1 envolvem: hardwares, sistemas operacionais,
e-mails, captura de dados, armazenamentos de dados, internet, sistemas desenvolvidos
para atender unicamente 0 negécio da organizagdo, softwares, etc. (Peppard, 2003).
Segundo ele, ndo € a falta de tecnologia unicamente que traria consequéncias ruins para
as instituicdes, mas a privacdo dos servicos de informacles e a manipulacdo dessas

informacdes e dos servicos proporcionados pela tecnologia.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005) entendem que, no mundo cada vez mais
tecnoldgico, é natural haver substituicdes dos fornecedores humanos pela tecnologia.
Nesse cenario, 0s encontros de servi¢os ndo ocorrem unicamente nas interacdes entre
pessoas, visto que o fornecimento do servigco pode acontecer entre pessoas, entre pessoas

e maquinas ou até mesmo entre equipamentos.

Na visdo de Watson et al. (1993) e de Miller, Hardgrave & Jones (2013), os Sistemas
de Informacéo (SI) possuem um genuino papel de provedor de servigos. Para os autores,
todas as execucdes de um S| podem ser consideradas como um servico. Nesse sentido, é
importante mensurar a qualidade desses servicos e o grau de satisfacdo dos seus

consumidores.
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2.3.2. Importancia dos servicos de Tl

Os ambientes tecnoldgicos dentro das organizacdes tém se tornado cada vez mais
complexos, dado que gradualmente as instituigbes passaram a agregar servicos de
tecnologia orientados aos seus negocios, no intuito de melhorar seus processos de gestao,
alcancar seus objetivos estratégicos e obter vantagem competitiva (Peppard, 2003;
Almeida et al., 2015).

A area de TI, segundo Almeida et al. (2015), acresce valor para a organizacao quando
viabiliza os recursos tecnoldgicos para que a entidade alcance, da melhor forma, as metas

corporativas pretendidas.

Assim, os gestores de topo de Tl estdo procurando melhorar os servigos internos no
intuito de reduzir custos, aumentar o lucro, fornecer uma imagem positiva da organizacao
e aumentar o indice de satisfacdo geral (Kang & Bradley, 2002; Peppard, 2003; Jiang,
Klein, Tesch & Chen, 2003; Almeida et al., 2015).

2.3.3. Qualidade dos servicos de TI e satisfacdo do cliente interno

O cliente interno € figurado pelos colaboradores, que estdo inseridos dentro da mesma
organizacdo, estando de um lado o fornecedor e do outro o consumidor dentro de uma

relacdo dindmica, por vezes, com troca de papéis (Fonseca, 2011).

Conhecer o desempenho dos servicos de TI auxilia os gestores a tomarem medidas
mais incisivas que podem favorecé-los na tomada de melhores decisGes, proporcionar
economia de despesas e maximizar a habilidade do cliente interno na utilizacdo de
sistemas, assim aumentando sua qualidade de vida e seu grau de satisfagdo com os
referidos servicos (Galletta & Lederer, 1989; Kang & Bradley, 2002).

Watson et al. (1993) esclarecem que conhecer o desempenho dos departamentos de
sistemas de informacdo (SI) oportuniza aos fornecedores desses servicos conhecer as

necessidades reais dos clientes internos e, assim, melhorar a qualidade de seus servicos.

Medida de qualidade de servico de TI percebida pelo cliente, como as que serdo citadas
no item 2.5.3, tornou-se popular entre os gerentes e pesquisadores para mensurar 0
desempenho de tais servicos, ap6s erros encontrados quando utilizadas ferramentas
tradicionais de medicdo, que sdo principalmente financeiras (Watson et al., 1993; Kang
& Bradley, 2002; Almeida et al., 2015).

16



2.4. Satisfacdo do cliente

A satisfagdo dos clientes e a qualidade de servico, apesar de serem temas muitos
estudados pela &rea de marketing, vém ganhando importancia em outras areas e cada vez
mais estudos estdo sendo realizados com foco nos servicos de T1 (Cater-Steel, Gacenga,
Lepmets & Ras, 2012; Almeida et al., 2015).

Cronin & Taylor (1992) mostram em seus estudos que a satisfacdo dos clientes é
primordial para que as organizacdes, sobretudo aquelas prestadoras de servicos, que
desejam estabelecer-se no mercado.

2.4.1. Satisfacdo dos clientes

Conceituar satisfacdo ndo tem sido consensual entre os autores. Na visédo de Fornell
(1992), satisfagdo € um processo de avaliacdo e € cumulativa, pois € globalizada e
acontece num espaco de tempo. Ja para Tse & Wilton (1988), a satisfacdo € o resultado
do processo de avaliacdo (Carvalho, 2008).

Cardozo (1965) leciona que a satisfacéo esta relacionada a dedicacdo do cliente para
adquirir um determinado produto e a expectativa que tinha antes de adquiri-lo. Em outras
palavras, se o cliente se dedicou demasiadamente para adquirir o produto, a satisfacao

tende a ser maior do que se ndo ha tanto esforco.

Boulding, Kalra, Staelin & Zeithaml (1993) dividem o conceito de satisfacdo do cliente
em duas partes: de um lado, a satisfacdo especifica frente a uma transacéo, sendo ela o
resultado a partir de uma experiéncia; e, do outro, a satisfacdo acumulada, assim
entendido o resultado de uma experiéncia global num determinado periodo de tempo em

relacdo ao consumo de um produto ou servico.

Cada vez mais as organizacOes, no processo de busca da satisfacdo de clientes,
procuram ouvir seus colaboradores com o propdsito de concretizar sua missao e atingir
os resultados desejados (Marchetti & Prado, 2001).

2.4.2. Satisfacdo e qualidade do servico

H& muito tempo se investiga a relacdo entre a qualidade percebida do servico e a
satisfacdo do cliente, como se vé em Parasuraman et al. (1985) e Cronin & Taylor (1992),
0s quais buscaram conceituar e distinguir essas questdes. Lacobucci, Grayson & Ostrom
(1994) esclareceram que tais definicdes estdo relacionadas as atitudes na relacdo do
servigo (Martinez & Martinez, 2010).
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Dando continuidade ao estudo da satisfagdo do cliente, dado que ndo existe um
consenso acerca da definigéo de satisfagédo, chega-se no seguinte dilema: o que antecede
0 qué? A satisfacdo ou a percepcdo da qualidade? Inicialmente, Parasuraman, Zeithaml,
Valarie & Berry (1988) defenderam que a satisfacdo precederia a qualidade. No ano de
1994, esses mesmos autores mudaram seu pensamento e advogaram que a qualidade
precede a satisfacdo e que esta, sendo mais ampla, pode ser usada para medir outras
transacOes. Além deles, Cronin & Taylor (1994) também advogaram que a qualidade é
anterior a satisfacdo (Carvalho, 2008). Yi (1989) e Andreassen (1994) buscam esclarecer
a confusdo dos conceitos de satisfacdo e de qualidade percebida e a forma como se
correlacionam. Das quatro diferenciagdes elencadas por eles, destaque-se a seguinte: “a
avaliacdo da satisfacdo com um produto ou servico pressupde 0 seu consumo, enquanto
que a percepgdo da qualidade pelo cliente pode existir sem o consumo” (Carvalho, 2008,
p. 29). As demais diferenciagdes ndo serdo tratadas aqui por serem voltadas para o campo
econémico, estando relacionados a conceitos de valores e precos. A realidade estudada
neste trabalho € outra e sua Otica € a da prestacéo de servigos publicos, ndo tendo como

fim o lucro.

Na visdo de Parasuraman et al. (1985) e de Almeida et al. (2015), a qualidade do
servigo é intangivel em razdo de trés atributos que sdo particulares a ele: heterogeneidade,
intangibilidade e inseparabilidade. A intangibilidade se da, pois nenhum desses elementos
podem ser medidos por meio das avaliacOes tradicionais sugeridas pelas teorias de

processos da producéo industrial.

Assim como ndo ha consenso entre os autores acerca da definicdo da satisfacdo,
também néo existe um Unico conceito sobre qualidade do servi¢o (Kara, Lonial, Tarim &
Zaim, 2005).

Pitt, Watson & Kavan (1995) reavaliaram estudos acerca da qualidade de servicos de
informacdo e concluiram que satisfazer as expectativas dos usuarios eleva o grau geral de

satisfacao.

Parasuraman et al. (1985) forneceram o contributo da escala que possibilita mensurar
a qualidade de servico por meio da diferenca entre a qualidade percebida e a esperada, e
explicam que oferecer um servico de qualidade € corresponder as expectativas dos

clientes.
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Ao fim, auscultar continuamente o cliente por meio de pesquisa de satisfacdo € uma
forma de gesté@o de informacdo que pode indicar a dire¢do das decisdes futuras, as quais
podem ser aprimoradas nos servigos prestados (Alberto, Rossi & Slongo, 1998).

2.5. Qualidade
2.5.1. Breves conceitos de qualidade

Atribui-se 0 moderno termo de qualidade a Shewhart (1931) com a Carta de Controle
de qualidade que ele escreveu a producdo industrial, em 1924, discutindo nesse
documento elementos acerca de estatistica e questfes gerenciais (Bisgaard, 2008). A
partir dai, de acordo com Carvalho (2008, p. 10), novos conceitos de qualidade
apareceram: “conformidade com os requisitos” (Crosby, 1984), “adequagdo ao uso”
(Juran, 1988), “satisfacdo do cliente” (Eiglier & Langeard, 1987), “zero defeitos, no
sentido de fazer bem a primeira” (Parasuraman et al., 1985) .

Para Sebastianelli & Tamimi (2002), as defini¢Ges de qualidade estdo caminhando para
um foco na satisfacdo do cliente, independentemente do segmento ou cultura. Assim,
gerentes tém definido a qualidade centrada na satisfacdo do cliente. Em outros termos, a
qualidade é percebida quando a satisfagdo desse cliente é aumentada porque o servico ou

produto atendeu ao proposto.
2.5.2. Qualidade do servico e percepcédo da qualidade

Oferecer servigos de qualidade, para instituicdes publicas ou privadas, é fundamental
para atingir seus objetivos estratégicos. Porém, ndo ha consenso na literatura acerca da
definicdo de qualidade do servi¢co nem acerca da medicdo da percepcao dessa qualidade.
Tal definicdo, segundo Almeida et al. (2015), revela-se muito mais complexa que

simplesmente aferir a qualidade de um produto.

Essa complexidade se da porque os servicos, diferentemente dos produtos, apresentam
caracteristicas distintas, a saber: a intangibilidade (os servicos sdo desempenhos e nédo
objetos), a heterogeneidade (variancia do padrdo de um fornecedor para outro ou até
mesmo de ocasido para ocasido) e simultaneidade (o consumo do servigo ocorre
simultaneamente a producéo), conforme ensinam Parasuraman et al. (1985) e Almeida et
al. (2015).

Gronroos (1984), na linha da perspectiva nordica de desconfirmacéo da expectativa,

explica que o cliente ao comparar suas expectativas com 0 que recebeu de um
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determinado servico gerard um resultado que para ele pode ser chamado de qualidade
percebida, o que ocorre dentro de um processo de avaliacdo continua pelo cliente. Ele
cria, assim, o modelo de qualidade percebida de servigo, acrescentando outro elemento:
a imagem da empresa. Gronroos (1984) entende que percepcdo da qualidade é o resultado
da imagem que o cliente forma acerca de um conjunto de dimensdes do servigo, de
algumas técnicas (do desempenho do servi¢o) e da qualidade funcional (percepcédo
subjetiva, assim entendido 0 modo como esse servico foi entregue ao cliente), visto que
o cliente consumidor do servigo ndo d& importancia somente ao que recebe, mas também

ao processo (Martinez & Martinez, 2010).

Os artigos publicados por Parasuraman et al. (1985); Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1988) e reavaliados em 1991 buscaram medir a qualidade de servigo baseada na
satisfacdo do cliente. Parasuraman et al. (1985), por meio de um estudo do tipo
exploratério com quatro diferentes grupos de servigos (um banco varejista, uma empresa
de cartdo de crédito, uma empresa de corretagem de a¢es e uma de manutencao e reparo),
procuraram analisar as caracteristicas genericas dos servi¢os e assim originou o chamado
modelo de GAP. Com base nesse estudo de 1985, esses mesmos autores apresentaram o
modelo SERVQUAL (Service Quality) em 1988, que é a ferramenta mais usada até hoje
para a medicdo de qualidade do servico baseada na satisfagcdo do cliente (Almeida et al.,
2015).

Outras ferramentas de medicao de qualidade do servigco foram propostas ao longo do
tempo, tais como a SERVPERF, de Cronin & Taylor (1992); a IT-SERVQUAL, de
Kettinger & Lee (1994); e a ISS-QUAL de Miller, Hardgrave & Jones (2013), que serdo

melhor exploradas no item 2.5.3.
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Quadro 2: Resumo de exemplos de alguns modelos de verificacdo de qualidade de servicos e

estudos focados em servicos de Tl

Modelo
(autoria e data)

Resumo das propostas dos modelos

Qualidade Percebida do
Servico

(Grénroos, 1984)

O estudo estabelece que qualidade do servico reside na qualidade
técnica, funcional e qualidade de imagem geral da instituicdo, mas
ndo mostra como medir com representacdo algébrica.

5 GAPs
(Parasuraman et al., 1985)

Permite identificar, do ponto de vista do cliente, lacunas de qualidade
do servigo relevantes. Escala analitica que possibilita detectar
lacunas de qualidade do servigo entre um nimero de fatores que
afetam a qualidade da oferta. Considera dez dimensdes:
tangibilidade, fiabilidade, rapidez, competéncia, cortesia,
credibilidade,  seguranga, acessibilidade, comunicacdo e
conhecimento do consumidor. N&o explica, de forma clara, o
processo de mensuracédo dos diferentes niveis de gap.

SERVQUAL (Parasuraman,
A.; Zeithaml, Valarie A. &
Berry, 1988)

Sugere reduzir as dez dimensdes do modelo de 5 GAPs para cinco:
tangibilidade, confiabilidade, receptividade, seguranca e empatia.
Busca medir a qualidade do servi¢o por meio da diferenca (gap) entre
as expectativas do consumidor em relagéo a algum servico especifico
e 0 desempenho real daquele servigo. N&o explica, de forma clara, o
processo de mensuragéo.

SERVPERF
(J. J. Cronin & Taylor, 1992)

Aplica as dimensdes e itens do SERVQUAL, porém entende que a
qualidade dos servicos é melhor medida se considerada apenas a
percepcdo dos consumidores em relacdo ao desempenho do servico.
E um modelo de desconfirmacéo, e ndo comportamental. Acredita-
se que o SERVPERF é mais eficiente, pois reduz pela metade a
quantidade de itens a avaliar. Necessita ser generalizado para todos
os tipos de definicdo de servicos. Deve ser definida a relacdo
guantitativa entre a qualidade do servico e a satisfagdo do
consumidor.

Alinhamento de Tl
(Berkley & Gupta, 1994)

Enfatiza, apenas, o impacto de TI sobre a qualidade do servigo. O
modelo ndo menciona nada acerca do nivel de uso de TI para as
defini¢Bes de servigo especifico e ndo apresenta uma forma de
mensurar a qualidade do servico.

Servicos de TI
(Zhu, Wymer & Chen, 2002)

O modelo tenta verificar a relagdo entre percepcdo da qualidade de
servigo e servigos baseados em TI. Engloba as dimensdes dos
servigos, conforme preconiza o SERVQUAL, além de integrar “as
construcbes que representam a qualidade do servico em TI, as
preferéncias para servigos tradicionais, experiéncias baseadas no uso
de servigos de TI e politicas percebidas de TI1.”

Qualidade em e-services
(Santos, 2003)

Apresenta conceito acerca da qualidade do servi¢o eletronico. Indica
que a qualidade do e-service tem dimensdes incubadas e ativas.

Fonte: Adaptacéo de Seth, Deshmukh & Vrat (2004) feita pela autora
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2.5.3. Modelos de avaliacdo de qualidade dos servigos
2.5.3.1. Modelo de GAP

Com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), Parasuraman et al. (1985) criaram
0 modelo de GAP. Segundo eles, a posi¢do do cliente face a percepcdo da qualidade do
servigo fornecido depende da diferenca entre o servigo esperado e 0 servico percebido: se
0 servico esperado for maior que o servigco percebido, a qualidade percebida gerara
insatisfacéo; se o0 servico esperado for igual ao servigo percebido, a qualidade percebida
gerara satisfacdo; se o servico esperado for menor que o percebido, a qualidade sera
considerada mais que satisfatéria. Nesse caso, 0s autores acreditam que as organizacdes
devem buscar reduzir essas diferencas do GAP5, como mostra a Figura 4, no intuito de
manter os clientes satisfeitos, sem que tenham que aumentar excessivamente 0S custos.
Assim, o modelo néo seria apenas uma medida de satisfacdo do cliente, mas uma medida

de qualidade do servico (Parasuraman et al., 1985).

CUSTOMER SERVICE ORGANIZATION
Organization's
Marke! <3| \ynderstanding of o Senice
| Information E I Standards
Customers' M Gap xpectations Gap 3
=+ Service

Expectations - Organization's -
| Service Standards |

Service ' A
Quality — /, Service Performance

Gap r — Gap
Customers’ [oap4] | Organization's
Service S -----------S=g---- Service
Perceptions Performance
I Organigtiun’s Internal 7
------- e e s Communications Communﬂlcaﬁaﬂ
to Customers Gap

Figura 4: Modelo de servigo de qualidade "GAP" (Parasuraman, 2004)

Gapl: representa a percepc¢do dos gestores acerca da diferenca entre as expectativas

do cliente e o servico esperado por ele.
Gap2: traducdo da percepcdo do Gapl em especificacdes do servico de qualidade.

Gapa3: diferenca entre o que foi especificado de qualidade do servico e o que realmente

foi prestado.

Gap4: diferenca entre a prestacdo atual do servigo e as comunicacdes externas que sdo
realizadas sobre o servigco, isso porque a maneira como 0 marketing comunica a

mensagem pretendida pode néo ser a realidade da presta¢do do servico.
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Gapb: expressa em fungéo dos outros Gaps, representa a diferenca entre a expectativa

do cliente e a sua percepcao da prestacao do servico.

Parasuraman et al. (1985) advogam que a qualidade do servico depende da capacidade
de diminuicdo desses cinco gaps, a fim de atingir um nivel aceitavel de qualidade.

A Figura 5 mostra uma adaptacéo da figura de determinantes da percepcao do servico
de qualidade de Parasuraman et al. (1985) para melhor entendimento da proposta do
presente trabalho:

Comunicacao inter-
pessoal
Satisfacio em relacdo
Servico a qualidade
v Prestado
Dimensdes da 1 Excede a
—»| Necessidades || Expectativa do N Qualidade do expectativa (ES <
pessoais Servico Servico: PS)
Tang'yels | servico n 2. Expeciativa > Cliente
A Confiaveis *| percebido #| correspondida auscultado
Capacidade de (ES=PS)
Resposta 3. Expectativa ndo
Garantia correspondida
Experiéncia passada Empatia (ESFS)

Figura 5: Adaptada da figura de determinantes da percepc¢do do servico de qualidade
(Parasuraman et al., 1985)

2.5.3.2. SERVQUAL

A escala denomidada SERVQUAL de Parasuraman et al. (1988) é o resultado da
revisdo do modelo de GAP proposto, em 1985, por esses mesmos autores. A consequéncia
foi um instrumento projetado para medir a qualidade de servicos baseada na satisfacdo do
cliente, o qual reduziu a proposta inicial de dez para cinco dimens@es (tangibilidade,
confiabilidade, capacidade de resposta, seguranca e empatia) e composto por 22
afirmativas para descrever essas dimensdes. A escala foi dividida em duas partes ou
secdes, sendo a primeira para analise da qualidade esperada (expectativa) e a segunda
para a percebida (recebida), paradigma da desconfirmacdo. Para cada questdo € usada
uma escala do tipo Likert de sete pontos, em que o valor mais baixo representa julgamento
negativo e o valor mais alto, julgamento positivo. Assim, a satisfacdo baseada na
qualidade de servicos percebida é o resultado da diferenca entre o esperado e o adquirido

na prestacdo do servico (Parasuraman et al., 1988; Almeida et al., 2015).
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Quadro 3: Exemplos de algumas investigacOes utilizando o SERVQUAL

InvestigacOes realizadas utilizando o instrumento
Autor Ano SERVQUAL
Parasuraman, A;  Zeithaml, 19942
Valarie A. & Berry Sugeriram alteracdes na escala proposta de 1988.
Mbise & Tuninga 2016
Kettinger & Lee 1994
Kang & Bradley 2002 Sugeriram alteragdes para o cendrio de TI.
Almeida, Medeiros & Halpern 2015
. . Realizaram analises da efetividade do SERVQUAL
Jiang, Klein & Carr 2002 em ambientes de TI.

Fonte: Elaboracdo da autora

Devido a sua versatilidade, a escala pode ser padronizada e aplicada em qualquer
instituicdo prestadora de servi¢os e, quando necessario, alteracdes podem ser aplicadas
para fins de adequacdo ao segmento especifico do contexto em estudo (Almeida et al.,
2015). Dessa forma, pesquisas no ambiente de TI foram realizadas utilizando a escala
SERVQUAL, seja da forma original, como proposta, em 1988, seja com alteracdes e
adaptacdes, como em Cronin & Taylor, 1992; Teas, 1993; Kang & Bradley, 2002;
Kettinger & Lee, 1994, 2005; Almeida et al., 2015. Em decorréncia desses estudos,
surgiram varias criticas a ferramenta SERVQUAL, com destaque para as que dizem
respeito a base conceitual, a dimensionalidade e ao pardmetro de expectativas. Porém,
mesmo com as criticas, reconhece-se a importancia do instrumento SERVQUAL, como
fazem Almeida et al. (2015) e Marchiori, Mainardes & Rodrigues (2018).

Parasuraman et al. (1994) rebatem as criticas — relativamente a base conceitual do
SERVQUAL - feitas por Cronin & Taylor (1992) e Teas (1993), com a afirmacéo de que
0s instrumentos alternativos sdo muito semelhantes, ndo demonstrando nenhum deles
resultados de maior validade ou confiabilidade e praticidade que o SERVQUAL.
Concordam com Cronin & Taylor (1992) que a satisfacdo dos clientes é posterior a
qualidade de servicos e confirmam a correlacdo direta entre satisfacdo e qualidade, além
de apontarem que 0 SERVQUAL, por ser um instrumento mais detalhista, mostra melhor

as deficiéncias dentro das instituicdes (Kang & Bradley, 2002; Almeida et al., 2015).

Parasuraman et al. (1994) também expandem sua compreensdo do modelo
SERVQUAL, pois para eles uma ferramenta centrada apenas nas percepg¢des ndo € precisa
quando ocorrem mudangas nas nogOes de qualidade percebida pelo cliente. Por isso,

desenvolvem dois novos conceitos: o de Medida de Adequacdo do Servigo (MAS), que é
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a diferenca entre o servico percebido e o minimo aceitavel para um servigo na visdo do
cliente; e a Medida de Superioridade do Servico (MSS), que é a diferenca entre o servi¢o
percebido e o esperado.

Para obter tais medidas, realiza-se para cada afirmativa da escala SERVQUAL trés
diferentes coletas: 1- o nivel do servico percebido; 2- o nivel do servi¢o esperado; e 3- 0
nivel minimo aceitavel. Para cada questdo é usada uma escala do tipo Likert de nove
pontos, em que o valor mais baixo representa julgamento negativo e o valor mais alto um
julgamento positivo. Ademais, a opgdo “N” possibilita aos inquiridos a ndo resposta
quando julgarem n&o ter conhecimento para responder (Parasuraman et al., 1994b e
Almeida et al., 2015).

2.5.3.3. IT-SERVQUAL

Kettinger & Lee (1994) advogam que a qualidade percebida de servicos de TI deve ser
avaliada de forma geral. A pesquisa adaptou o instrumento SERVQUAL e teve como
objetivo verificar a satisfacdo dos usuarios de sistemas de informacdo. Esses autores
concluiram que o instrumento, ao usar as medidas de diferencas (expectativa e

percepcOes), fornece um bom indicador de satisfacdo do cliente.

Kettinger & Lee (1997) reduziram as 22 afirmativas do SERVQUAL original de 1988
para 13, suprimindo aquelas ligadas a dimensdo tangivel para avaliar a qualidade do
servico de TI, mas mantendo as cinco dimensdes e as duas secOes de avaliacdo
(expectativa e percepcdo). A justificativa da omissdo das afirmativas se deu, porque,
segundo os autores, raramente o0s clientes vao ao setor de TI, quando fornecedor e cliente

dividem a mesma instituicdo (Kang & Bradley, 2002).
2.5.3.4. SERVPERF

Cronin & Taylor (1992), fundamentados apenas na percepcdo de desempenho de
servigos, criaram o modelo denominado SERVPERF (Service Performance). Esse
modelo é apresentado como alternativa ao SERVQUAL, pois 0s autores entendem que a
qualidade ndo deve ser mensurada consoante 0 modelo de satisfacdo de Oliver (1980),
baseado na diferenca entre expectativa e desempenho, mas somente considerada como a

atitude do cliente frente as dimens6es da qualidade e olhada apenas pela performance.

Os autores mantiveram os 22 itens do SERVQUAL, pois julgaram estarem bem
fundamentados teoricamente, e utilizaram uma escala do tipo Likert de cinco ou sete

pontos contendo nos extremos “Strongly disagree” e “Strongly Agree ”. Cronin & Taylor
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(1992) atestaram que a qualidade de servico leva a satisfagdo do cliente, constatando que
a qualidade é antecedente a satisfacdo do cliente. Concluiram ainda que a satisfacdo do
cliente tem um peso maior que a qualidade do servi¢o na intencdo de compra. De acordo
com eles, a escala é confidvel e robusta para avaliagdo do construto qualidade do servico
e é superior ao SERVQUAL por ser mais eficiente e mais rapida de ser aplicada, uma vez
que comparada a0 SERVQUAL tem os itens reduzidos a metade, pois medem apenas a

percepcao de desempenho do servico.
2.5.3.5. I1SS-QUAL

Miller, Hardgrave & Jones (2013) propuseram o instrumento ISS-QUAL (Quality of
Service Information Systems) especificamente para mensurar a qualidade dos servigos
prestados por fornecedores internos de TI. Os autores alegam que 0 SERVQUAL,
proposto por Parasuraman et al. (1988), abarca apenas dois dos trés fatores do encontro

do servico, a saber:
e Entrega do servico (considerado no SERVQUAL);
e Ambiente de servico (considerado no SERVQUAL);
e Produto do servigo (desconsiderado no SERVQUAL)

Para os autores, a qualidade do servigo ocorre a partir de uma relacao de causa e efeito
e ela é explicada pelos trés fatores do encontro de servi¢co (entrega, ambiente e produto
de servico), seguindo a perpectiva ndrdica. Para eles, a escala ISS-QUAL ¢é mais simples
e possui maior poder preditivo que a SERVQUAL, perspectiva americana (Marchiori,
Mainardes & Rodrigues, 2018).

26



Quadro 4: Comparacdo da perspectiva da qualidade do servico

Origin American perspective Nordic perspective
(Parasuraman et al., 1988) (Gronroos, 1982 e 1984)

Dimensions for Reliability, responsiveness, assurance or security, Service product (technical)

service quality empathy and tangibility Service delivery (functional)
Service environment
(atmosphere)

Scale for service SERVQUAL | e

quality (Parasuraman et al., 1988)

Scale for IT SERVQUAL adapted ISS-QUAL

service quality (Kettinger and Lee, 1994) (Miller et al., 2013)

Fonte: Marchiori et al. (2018)

A escala ISS-QUAL, por ser recente, precisava ser submetida a uma anélise fatorial
confirmatoria, o que foi realizado por Marchiori et al. (2018), no setor publico, no Brasil.
O estudo teve como objetivo testar a validade do instrumento ISS-QUAL e verificar se
fatores como sexo, idade e nivel de escolaridade afetam a percepcdo da qualidade do
servigo em geral e separadamente para cada usuario interno. Os resultados encontrados
apontaram para construcdo adequada, valida, simples e com alto poder explicativo para
ISS-QUAL. Quanto as variaveis demograficas, os usuarios apresentaram estatisticamente
distingdes significativas. Segundo os autores, os homens tendem a avaliar com mais
precisdo o produto de servico de TI, bem como a qualidade do ambiente. A pesquisa
indicou também que, quanto mais alto o nivel de escolaridade, mais exigentes sdo 0s
usuarios com os aspectos relacionados ao servico de qualidade recebida. Os usuarios com
mais idade tendem a ter menor percepc¢do da qualidade geral do servico e do resultado

efetivo do fornecimento da entrega (Marchiori et al., 2018).

O Quadro 5, em complemento aos Quadros 2 e 3, mostra alguns artigos da RSL que
tratam da avaliacdo da qualidade e satisfacdo em servicos de TI, destacando a autoria, a

abordagem, a selecdo dos dados e as principais conclusdes desses artigos.
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Quadro 5: Principais conclusdes de alguns artigos selecionados da RSL

Autor/ano Abordagem Seleco dos dados Principais conclusdes
Jiang, Klein & Carr 200 gerentes de diferentes Demonstrou a importancia de diagnostico do SERVQUAL para servigos de Sl.
IT-SERVQUAL S
(2002) organizacdes nos EUA
Jiang, Klein, Tesch IT-SERVQUAL 386 gerentes de 612 organizages nos | Incluiram um método para quantificar a qualidade de servigo de Sl entre usuério e

& Chen (2003) EUA provedor.

Kana e Bradle Usuarios de servicos em Tl em O SERVQUAL foi adaptado em 3 colunas e em 3 niveis (ideal, aceitavel e percebido).
g y IT-SERVQUAL S §0s em Mostrou efetividade e vantagens do SERVQUAL, porém teve limitagGes, pois poucos
(2002) universidade da Austrélia S .

inquiridos participaram.
. L As dimensdes de SERVQUAL contribuem para a previsao geral de satisfagdo e sao

Kettinger e Lee IT-SERVQUAL 342 estyd_antesNde uma universidade geralmente exclusivas e complementares. O instrumento original pode ndo ser
(1994) de administracdo de empresas : ~ . . .

abrangente o bastante para as dimens6es mais detalhadas da qualidade de servico de SI.

Kettinger ¢ Lee | SERVQUAL vs - o EX|sj[em diferengas dlscgrnlyels entre a escala SERVPERF eo _SERVQUAL coma

Anélise de dados primarios medida de zona de tolerancia. Este parece ter um maior potencial como
(1997) SERVPERF - T ! .
instrumento de diagndstico de qualidade de servico de SI.
Kettinger e Lee 250 estudantes de duas universidades | Validaram o conceito de zona de tolerancia para Sl. Indicaram o instrumento como
(2%05) SERVQUAL | nos EUA e 188 funcionarios de quatro | forte ferramenta de diagnostico.
empresas da Asia
Medeiros, Almeida 169 clientes internos de empresa do O SERVQUAL foi adaptado, os resultados apontaram para a insatisfacdo geral dos
IT-SERVQUAL . . . . N . s
e Halpern (2015) setor de energia no Brasil clientes internos, principalmente quanto a comunicacao e aos prazos.
Acrescentaram um terceiro fator (entrega de produto) ao encontro de servico (entrega
Miller, Hardgrave e 184 usuarios de trés grandes empresas | de servico e ambiente de servico) criando o ISS-QUAL. Essa escala assume 0s trés
ISS-QUAL . Iy . . - . .

Jones (2013) de varejo, de educagdo e do governo | fatores do encontro do servico, que podem explicar a qualidade do servico a partir da
relacdo causa e efeito.

Pitt Watson e Trés diferentes organizaces (financeira | Introduziram conceitos de servico de Sl e apresentaram uma abordagem usando o

’ GAPs sul-africana, contabil britanica e modelo de GAPs para ser aplicada em ambiente de SI.
Kavan (1993) - .
empresa de servicos americana)

Demonstraram que o SERVQUAL é aplicavel a TI. Apesar de terem encontrado

Pitt, Watson e SERVQUAL | Trés diferentes organizacdes limitacOes (_balxa confiabilidade na (_jlmensao t_anglvel para Sl e conceitos proximos

Kavan (1995) entre capacidade de resposta, garantia e empatia, 0 que pode trazer confuséo).
Aplicaram o guestiondrio em trés partes (percepcéo, expectativa e qualidade geral).

Zhu, Wymer e 185 usudrios de servicos de TI de As anélises mostraram que os clientes dos servicos de TI tém as avaliaces

Chen (2002) IT-SERVQUAL banco dos EUA impactadas, conforme a experiéncia no uso do servico, politicas percebidas de Tl e

preferéncias com os servicos tradicionais.

Fonte: Elaboragdo da autora, com base na RSL
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A titulo de ilustracdo, apresenta-se, na Figura 6, uma nuvem de palavras-chaves dos
artigos selecionados na RSL, construida a partir de ferramenta livre* e disponivel na

internet.

Figura 6: Nuvem de palavras-chaves dos artigos da RSL (Dados da pesquisa 2019)

2.6. Conclusao do estado da arte

Compreender os modelos existentes para medicdo da satisfacdo quanto a qualidade de
servigos de TI e sua correta adequacdo no contexto a ser aplicado é importante para o
sucesso de qualquer pesquisa (Almeida et al., 2015; Jain & Wali, 2018). Observou-se que
a escala SERVQUAL possui limitagdes e criticas, conforme mostrado na RSL, porém, é
0 modelo mais estudado e o que mais fornece uma adequada e aceitavel medicdo para

qualquer servico, inclusive os servicos de Tl (Almeida et al., 2015; Jain & Wali, 2018).

Como apresentado ao longo da RSL, poucos sdo os estudos acerca da satisfacdo em
relacdo a qualidade da prestacdo de servigcos de T1 na visdo de clientes internos, no Brasil,
e mais raros ainda aqueles no setor publico utilizando a escala SERVQUAL e suas

adaptacdes para servicos de TI.

Verificou-se que as adaptacOes realizadas para as mensuracdes dos servigcos de Tl

utilizando o0 SERVQUAL pouco consideraram as substituicdes humanas pela tecnologia

4 https://www.wordclouds.com/
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na prestacao desses servicos, ndo observando as interacdes entre pessoas e maquinas nem
o fato de que os Sl sdo provedores de servigos, conceitos de servigos de Tl como aqueles
defendidos por Watson et al. (1993); Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005) e Miller,
Hardgrave & Jones (2013). Além disso, ndo foi identificado nenhum estudo que avaliasse
a satisfacdo de fornecedores de servicos de Tl quanto a qualidade da prestagdo de seus
servigos. Nem t&o pouco estudos medindo o GAP entre a opinido de fornecedor de Tl e

cliente interno sobre um mesmo servico.

Na tentativa de contribuir para a eliminacéo dessa lacuna, este trabalho baseia-se no
modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994b), adaptado por Kang &
Bradley (2002) e por Almeida et al. (2015), e propde um novo modelo para mensurar 0s
servigos de TI, além da vis&o do cliente interno, medir a do fornecedor desses servigos,
levando em consideracdo ndo somente a relacdo entre cliente interno e fornecedor
humano, mas também entre cliente interno e fornecedor maquina; e apds, medir o
GAP entre eles. Abaixo apresenta-se a Figura 7 para melhor ilustrar a lacuna de pesquisa

encontrada.

“
| )
f |
—_—
Prestagao de
Servigo de TI . .‘p

Figura 7: Lacuna de Pesquisa
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Capitulo 3 — Metodologia

3.1. Locus da pesquisa

A pesquisa foi conduzida no ambito do Tribunal Regional Federal da 12 Regiéo,
sediado em Brasilia, o qual possui jurisdicdo sobre o Distrito Federal e sobre treze
estados, a saber: Acre, Amapa, Amazonas, Bahia, Goias, Maranh&o, Mato Grosso, Minas
Gerais, Pard, Piaui, Ronddnia, Roraima, Tocantins. A jurisdi¢cdo do TRF1 abrange, assim,

82% do territdrio brasileiro, como mostra a Figura 8.

‘

S

Figura 8: Mapa da Jurisdigdo do TRF1 (Relatorio de Gestdo do TRF1, 2018)

Levando em consideracdo o fator tempo e por se tratar de um 6rgdo com jurisdicdo em
muitos estados brasileiros, optou-se por realizar o estudo somente na sede do tribunal, em

Brasilia, Brasil.

Além disso, tendo em vista que o TRF1 possui uma heterogeneidade de servigos
tecnoldgicos e levando em conta a sua missao de “garantir a sociedade uma prestagao
juridicional acessivel, rapida e efetiva” (Tribunal Regional Federal da 1% Regido, 2018),
decidiu-se por mensurar apenas o0s servigcos de Tl prestados aos clientes internos, que,
para os fins deste trabalho, sdo aqueles que desempenham as atividades-fim para o
cumprimento da missdo do tribunal: julgar os processos judiciais.
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O Servigo de Informética do tribunal é fornecido pela Secretaria de Tecnologia da

Informacdo. Esta, por seu turno, é composta pelo Nucleo de Governanca de Tecnologia

da Informagéo, pela Secéo de Suporte Administrativo e pelas Coordenadorias de Sistemas

de Informacdo (COSIS) e de Infraestrutura Tecnolégica (COINT). A Cosis é formada

pela Secdo de Gestdo de Sistemas de Informacdo e por trés divisdes, enquanto a Coint

retne duas divisdes, a Secdo de Gestdo de Infraestrutura Tecnoldgica e o Ndcleo de

Operacdo de Centro de Dados, subdivido em duas se¢Oes, conforme Figura 9°.

Secretaria de Tecnologia da

Informagéo

| Secin |

Nicleo de Governanga

de Tecnologia da

Secdo de Suporte
Administrativo

Inlormaiéu

-

[

Coordenadoria de

Sistemas de Informagao

Coordenadoria de
Infraestrutura Tecnoldgica

— | Coint |
- - Nicleo de Operagio SEﬁiﬂ de Gestao
Segdo de Gestdo de de Centros de Dados de Infraestrutura
Sistemas de Informagao Tecnolgica
[ Segsi | I‘
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I 1 [ 1
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Figura 9: Organograma do tribunal - area de Tl

A secretaria de tecnologia da Informacao tem como finalidade:

propor as politicas e diretrizes de Tecnologia da Informacgédo — Tl — no &mbito da
Justica Federal da Primeira Regido — JF1 —, coordenar as agdes e 0s investimentos
delas decorrentes no TRF1 e orientar as sec¢des e subsecOes judiciérias, de modo a
dotar a Justica Federal da 12 Regido de solugdes de TI que sustentem e alavanquem
suas estratégias e resultados (TRF1, 2018, p. 307).

® Figura retirada do site:

https://portal.trfl.jus.br/data/files/7C/47/37/36/34CB361017A2AB36052809C2/ORGANOGRAMA%20

%20e%20Regulamento%20de%20Servi 0%202018%20web%20t4.pdf Acesso em: 18 set. 2019.

32


https://portal.trf1.jus.br/data/files/7C/47/37/36/34CB361017A2AB36052809C2/ORGANOGRAMA%20%20e%20Regulamento%20de%20Servi_o%202018%20web%20t4.pdf
https://portal.trf1.jus.br/data/files/7C/47/37/36/34CB361017A2AB36052809C2/ORGANOGRAMA%20%20e%20Regulamento%20de%20Servi_o%202018%20web%20t4.pdf

Em relagdo aos servicos oferecidos pela area de TI as areas-fim, destacaram-se, entre
outros, os sequintes (TRF1, 2018, pp. 307-358):

e ainstalacdo e manutencgdo de equipamentos;

e instalacdo e manutencédo de ferramentas;

e desenvolvimento e customizacdo de sistemas especificos para a area judicial;
e apoio de service desk;

e provimento de solucdes de Tl compativeis com as necessidades da JF1 e assegurar
0 seu correto funcionamento e 0 apoio aos seus usuarios, de acordo com o catalogo

de servicos, niveis de servico e procedimentos de TI estabelecidos;

e disseminag&o e incentivo do conhecimento e do uso da Tl como instrumento de

melhoria do desempenho institucional;

e desenvolvimento de novas formas de trabalho para fomentar o incremento da

eficiéncia, da eficacia e da efetividade da unidade.
3.2. Tipo de pesquisa

A presente investigacdo classifica-se, quanto ao seu recorte, como transversal; a sua
natureza, como aplicada; aos seus objetivos, como descritiva e exploratoria; a sua

abordagem, como quantitativa e qualitativa.

Com efeito, quanto ao recorte, seguindo as definices de Babbie (1999) e levando em
consideracdo que a coleta dos dados para a pesquisa ocorre num determinado periodo de

tempo, o horizonte temporal dela é transversal.

Em conformidade com a proposta de Silva & Menezes (2005), a pesquisa desenvolvida
tem natureza aplicada, pois objetiva gerar conhecimento pratico, buscando a solucgéo de

problemas especificos.

Quanto aos objetivos, pela definicdo de Gil (1991), a presente pesquisa se desenha
descritiva ao retratar, por meio de levantamento, as caracteristicas de um fendnemo,

utilizando, para esse fim, o uso de questionario.

E, ainda, considerada exploratoria, por envolver estudos bibliograficos que
possibilitam a elaboracdo de hipoteses, bem como a exploracdo mais aprofundada do

problema da pesquisa.
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Quanto a sua abordagem, nos termos definidos por Silva & Menezes (2005), a
investigagdo e quantitativa, pois, para analise dos dados recolhidos, serdo empregadas
técnicas estatisticas. Mas também é qualitativa, por avaliar opinides dos clientes internos
e fornecedores.

Por altimo, deve-se ressaltar que o procedimento técnico utilizado neste trabalho foi o

de levantamento (survey).
3.3. Universo e amostra

A populacéo desta pesquisa € constituida pelos servidores das ares-fim e da &rea de Tl
do TRFL1.

Tabela 3: Usuérios dos servigos de TI e fornecedores de servigos de Tl

Categoria Quantidade de usuarios
Coordenadoria de Turma® (Area-fim) 83
Gabinetes (Area-fim) 187
Area de Tecnologia 102
Total 391

Fonte: Elaboracdo da autora

A técnica utilizada de amostragem € a ndo probabilistica intencional ou por
julgamento, seguindo a classificacdo de Babbie (1999). Esse método foi usado dada a
segmentacdo dentro do cenario alvo. Assim, os inquiridos foram selecionados, conforme
a Tabela 3, excluindo os demais, porque — para manter as dimensoes estaveis de avaliacdo
da ferramenta SERVQUAL — é necessario controlar a heterogeneidade do cliente na
avaliacdo da qualidade do servico (Almeida et al., 2015). Além disso, um critério que
pesou no momento da escolha das unidades participantes foi o0 elemento criticidade para

0 negdcio do tribunal.

Ap0s a aplicacdo dos questionarios, obteve-se um resultado final da amostra de 101

respostas, o que corresponde a 25,83% do total.
3.4. Desenvolvimento e preé-teste dos questionarios

Ap0s o estudo sistematico da literatura, desenvolveram-se dois questionarios baseados

na ferramenta de medida de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994b), adaptada por Kang

& As Coordenadorias de Turma funcionam como secretarias dos Gabinetes, onde atividades cartorarias, de
menor valor cognitivo agregado, sdo desenvolvidas, de que sdo exemplos, entre outras, as intimagdes e o
recebimento de peti¢des incidentais.
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& Bradley (2002) e Almeida et al. (2015). Foram também considerados os conceitos de
servigos de T1 de Watson et al. (1993); Fitzsimmons & Fitzsimmons (2005) e Miller,

Hardgrave & Jones (2013), além de observadas as necessidades do tribunal.

Dessa forma, o instrumento construido permitiu a medicdo da satisfacdo quanto a
qualidade dos servigos de Tl da instituicdo, tanto por parte dos clientes internos quanto
por parte do fornecedor desses servicos, prestados por pessoas ou por maquinas.

Importante salientar o carater inovador da pesquisa, que — a partir das versdes citadas
do SERVQUAL - prop8e novas questdes e a exclusdo e adaptacdo de outras. Ressalte-
se, ainda, que os conceitos de servicos de TI anteriormente desconsiderados foram
incluidos. Tais conceitos consideram que as maquinas e os sistemas de informacdo sdo
prestadores de servico. Além disso, o instrumento sera usado para medir a satisfacdo do
fornecedor de servigo de Tl quanto a qualidade dos servigos que prestam, o que néo foi

encontrado em nenhuma literatura revisada.

Para o desenvolvimento dos questionarios, utilizou-se a ferramenta Google Forms,
pertencente a plataforma do Google Drive, no qual todas as questdes foram configuradas
como obrigatorias, permitindo-se a escolha apenas de um unico ponto na escala Likert

por construto dentro da questéo.

Segundo Forza (2002), o uso de web survey traz vantagem, na medida em que o custo

€ minimo comparado a outros meios.

Inicialmente, realizou-se um pré-teste com 10 colaboradores da TI, dos gabinetes e das
Coordenadorias de Turmas, buscando encontrar e dirimir possiveis falhas e

incompreensoes.

O pré-teste ocorreu em uma unica etapa. As perguntas feitas aos clientes internos
foram também feitas aos fornecedores, apenas com adaptacdes para melhor compreensao
dos respondentes e somente por esse motivo foram elaborados dois questionarios. A
Figura 10 mostra o exemplo de uma questdo feita ao cliente, ao passo que a Figura 11

exibe a adaptacdo textual da mesma questdo feita ao fornecedor.
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22. Sou sempre informado sobre falhas e indisponibilidades generalizadas assim
como as previsdes de retorno e restabelecimento de recursos e sistemas de Tl,
quando estes eventos ocorrem. *

Discordo Concordo
totalmente Totalmente

e O 0 0 0O © O @ ©
Como

deveria O O O O O O O

ser

Minim

acenajel O O O O O O O
Figura 10: Exemplo de pergunta feita aos clientes

22. ATl sempre informa aos usuarios sobre falhas e indisponibilidades
generalizadas assim como as previsdes de retorno e restabelecimento de
recursos e sistemas de Tl, quando estes eventos ocorrem. *

Discordo 3 4 5 Concordo

totalmente totalmente
Como é
Ho THE O O O @) @ @) O
Como
deveria O O O O O O O
ser
Minimo
aceitavel O O O O O O O

Figura 11: Exemplo de pergunta feita ao fornecedor

Ap0s o resultado do pré-teste, poucas questdes foram reformuladas para melhorar a
compreensdo. No geral, os questionarios foram considerados totalmente pertinentes aos
servigos de TI oferecidos pelo 6rgdo, e de facil preenchimento. Apés a revisdo dos
instrumentos, a versdo final para aplicacdo dos questionarios foi elaborada, conforme

pode se ver nos Apéndices A e B.

3.5. Coleta e analise dos dados

A aplicacdo dos questionarios ocorreu de forma eletronica. Apos desenvolver o
instrumento utilizando o Google Forms, conforme dito anteriormente, enviou-se a versdo
final dos questionarios para o e-mail da Assessoria de Comunicacdo do TRF1, que fez a
redistribuicdo para os Gabinetes, as Coordenadorias de Turmas e a Secretaria de
Informética. O e-mail, reproduzido no Apéndice D, continha uma breve apresentacao da

pesquisa e 0 endereco eletrdnico para responder a enquete.
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Os questionarios foram divididos em trés partes. A primeira delas objetivou
categorizar os respondentes. A segunda parte era composta de 22 afirmagdes visando
entender a classificagdo da satisfacdo quanto a qualidade dos servicos de TI, tanto dos
clientes quanto dos fornecedores. Por fim, a terceira parte consistiu em duas questdes
abertas para comentarios sucintos e sugestdes acerca da qualidade dos servicos de TI. A
coleta de dados foi realizada entre os dias 19 de novembro e 6 de dezembro de 2019.

Utilizou-se a escala de Likert de 7 pontos preconizada por Almeida et al. (2015), porém
com a variagdo para (“Discordo totalmente”) e (“Concordo totalmente”), pois 0S
respondentes entenderam melhor tal comando do que os usados pelos citados autores
(“Nunca” e “Sempre”). Na visdo de Malhotra (2011), essa escala é considerada precisa

para mensurar o grau de concordancia e discordancia dos inquiridos.

Seguindo-se a dinamica de coleta proposta por Almeida et al. (2015), os questionarios
eletronicos foram aplicados uma Unica vez, simultaneamente para clientes e fornecedores
de TI, de forma que a anélise dos trés construtos (expectativa, percep¢ao do servico e
adequacdo minima) fosse realizada ao mesmo tempo, buscando agilidade no
preenchimento e reducdo de possiveis confusdes em relagdo a interpretacdo desses
construtos. A incluséo dos trés construtos segue o0 proposto por Parasuraman, Zeithaml &
Berry (1994b).

As perguntas foram agrupadas por assunto, com a ordem original alterada unicamente
para facilitar a leitura para o respondente. Aquelas referentes a equipamentos, sistemas e
ferramentas foram desmembradas, por entender que se trata de assuntos totalmente
diferentes e que os respondentes teriam dificuldades no momento da resposta. Por
exemplo, alguém pode ter um excelente equipamento, mas ter ferramentas ruins ou vice-

versa.

Ja as perguntas relacionadas a seguranca da informacdo foram suprimidas, por
entender que se trata de elemento inerente ao servico de tecnologia. De modo semelhante,
as perguntas referentes a aparéncia dos profissionais de Tl e ao ambiente de trabalho deles
foram eliminadas, seja porque o primeiro conjunto nada acrescentaria a pesquisa, seja

porqgue os clientes dificilmente visitam as instalacdes da area de TI.

Vale dizer que um dos principais servicos de Tl no TRF1 é realizado por meio do
sistema PJe, que é vital ao negdcio daquele 6rgdo pablico. Por isso, esse sistema recebeu

destaque na andlise enquanto provedor de servigo (relacdo maquina-pessoa).
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Além disso, entendeu-se importante acrescentar uma questdo para avaliar a
comunicacgéo acerca de falhas e indisponibilidades de recursos e sistemas de TI, bem

como sobre o restabelecimento deles.

A Figura 12, a seguir, mostra o exemplo de uma questdo da pesquisa na versao do
cliente e a forma como os trés construtos (percep¢do, expectativa e minimo aceitavel)

foram avaliados de forma simultanea.

7. As ferramentas de Tl, tais como: acesso a internet, e-mail, office365, estao
sempre disponiveis, de forma que raramente paro o meu trabalho por
indisponibilidade desses servicos. *

Discordo Concordo
totalmente Totalmente

o O O O O O O O
Como

deveria O O O O O O O

ser
Minimo
aceitavel O O O O O O O
Figura 12: Demonstracdo da escala de Likert e aplicacdo dos construtos sobre questdo feita ao
cliente

Os questionarios buscaram avaliar a satisfacdo dos clientes internos e dos fornecedores
de tecnologia quanto a qualidade dos servigos de TI. A partir dai, procurou-se verificar a

existéncia de gaps e qualifica-los.

As quatro primeiras perguntas dos questionarios permitiram realizar a caracterizacao

da amostra, conforme se pode verificar nos Quadros 6 e 7, as seguir.
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Quadro 6: Caracterizacdo da amostra dos clientes

Caracteristicas N° %
De21a35 16 25
Idade De 36 a 45 14 21,87
De 45+ 34 53,12
Menos de 1 ano 0 0,00
Tempo de trabalho De 1 a 10 anos 25 39,06
Mais de 10 anos 39 60,94
Clientes Ensino Médio 1 1,56
Ensino Superior 21 32,81
Escolaridade P6s-Graduacédo 41 64,06
Mestrado 1 1,56
Doutorado 0 0,00
) Coordenadoria de Turma 26 40,63
Area de trabalho Gabingte 38 50.38
Total 64 100,00
Fonte: Elaboracéo da autora
Quadro 7: Caracterizacdo da amostra dos fornecedores
Caracteristicas N° %
De2l1a35 9 24,32
Idade De 36 a 45 14 37,84
De 45+ 14 37,84
Menos de 1 ano 0 0,00
Tempo de trabalho De 1a 10 anos 26 70,27
Mais de 10 anos 11 29,73
Ensino Médio 2 5,41
Fornecedores Ensino Superior 6 16,22
Escolaridade Pds-Graduacdo 22 59,46
Mestrado 6 16,22
Doutorado 1 2,70
Desenvolvimento 12 42,86
Area de trabalho Infraestrutura 11 39,29
Service Desk 5 17,86
Outros 9 24,32
Total 37 100,00

Fonte: Elaboracdo da autora
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Tomando por base as respostas recebidas, tem-se 0 seguinte quadro em relagéo aos
respondentes:

e 0s clientes, predominantemente, possuem idades acima dos 45 anos (53,12%);

e os fornecedores, acima dos 36 anos (75,68%);
e amaioria dos participantes concluiu curso de p6s-graduacgéo (62,37%);

e h& predominénica de respondentes nos gabinetes (59,4%), no que toca aos
clientes, e na area de desenvolvimento (42,86%), em relacdo aos fornecedores
de TI;

e (uanto aos clientes participantes, a maioria (60,94%) trabalha ha mais de 10
anos na instituicdo; em relacdo aos fornecedores, 70,27 % encontram-se no

intervalo entre 1 e 10 anos de servico.

Os dados coletados foram transferidos para uma planilha eletronica, a fim de que
fossem feitas as analises preliminares, e depois enviados ao software Statistical Pakage
for Social Sciences (SPSS — versdo 26), para analises descritivas e andlise fatorial

exploratoria.
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Capitulo 4 — Discussao dos resultados

4.1. Tratamento dos dados

Buscando minimizar a influéncia de respostas porventura inconsistentes, utilizou-se,
na analise, o proposto por Pestana (2015), que estabelece como inapropriados os

resultados com desvio padrdo inferior a 0,2.

Apos o processamento estatistico de todas as variaveis, conforme o gréfico de analise
das varidveis constante do Apéndice E, obtiveram-se os valores acima de 1,4 para o
construto percepgdo; acima de 1,18 para a expectativa e acima de 1,2 para 0 minimo

aceitavel, o que valida as 101 respostas obtidas nos questionarios.

Além disso, é necessario verificar o pressuposto do tamanho da amostra para seguir
para determinadas analises estatisticas. Para Wolins (1995) ndo existe um tamanho
minimo para se realizar uma andlise fatorial com um numero determinado de variaveis,
pois se o0 estudo envolver uma grande quantidade de variaveis, requereriam amostras
maiores do que estudos com menos variaveis. J4 o estudo do tipo Monte Carlo, de
Guadagnoli & Velicer (1988), indica que o tamanho da amostra depende do valor das

cargas fatoriais. Para valores de 0,8, as solu¢fes serdo estaveis em amostras de 50 pessoas.
4.2. Analise do instrumento

Como forma de aumentar a seguranca estatistica e aferir a confiabilidade dos dados,
utilizou-se o coeficiente Alfa de Cronbach para verificar se os valores obtidos nos
questionarios estariam medindo exatamente o que se pretendia medir. Como ensinam
Hair Jr et al. (2009), esse instrumento é o mais amplamente utilizado e tem como valor

aceitavel os valores iguais e superiores a 0,60.

Segundo postula Maroco (2007), importar lembrar, o valor de Alfa de Cronbach varia
de 0 a 1, e valores acima de 0,9 sdo considerados excelentes; acima de 0,8 até 0,9, bons;

acima de 0,7 até 0,8, razoaveis; e fracos entre 0,6 e 0,7.

Para as 66 respostas analisadas (22 de percepcdo, 22 de expectativa e 22 de minimo
aceitavel) do questionario dos clientes, obteve-se o valor de 0,984 para o Alfa de Cronbach,

0 que indica a adequacdo e a confiabilidade das analises estatisticas, nos termos da Tabela 4.

41



Tabela 4: Teste de Cronbach - clientes
Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de N° de
Cronbach itens
0,984 66

Fonte: Elaboracéo da autora

Isso também acontece para as 66 respostas analisadas (22 de percepgdo, 22 de
expectativa e 22 de minimo aceitavel) do questionario aplicado aos fornecedores de TI, o

que indica o Alfa de Cronbach com valor de 0,970, como mostra a Tabela 5.
Tabela 5: Teste de Cronbach - fornecedores

Estatisticas de
confiabilidade

Alfa de N° de
Cronbach itens
0,970 66

Fonte: Elaboracdo da autora

Além do metodo de validacdo de Cronbach, os dados foram submetidos a analise
fatorial exploratoria (AFE), pois seu uso se alinha com os objetivos de explicacdo de uma
verificacdo estatistica e possibilita demonstrar a validade da escala utilizada (Pasquali,
2009).

A AFE, na visao de Babbie (1999), € utilizada para encontrar padrdes de variacdo nos
valores das variaveis, pois gera as chamadas dimensdes artificiais, as quais se ligam
fortemente com outras variaveis ditas reais. Assim, tal analise resultara em colunas
caracterizando diversos fatores produzidos a partir das relacdes analisadas entre as

variaveis e as ligagdes entre cada variavel e cada fator (Babbie, 1999).

Antes de efetuar a avaliacdo fatorial exploratoria, € necessario verificar se os dados
sdo passiveis de fatoracdo (Pasquali, 2009). Os métodos mais usados nesse tipo de
verificacdo sdo: o teste de esfericidade de Bartlett e o critério de Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO), ou indice de adequacdo da amostra (Damasio, 2012). O indice KMO aponta a

adequacdo da aplicacdo da analise fatorial para o conjunto de dados (Hair et al., 2005).

Ja o teste de Bartlet analisa a similaridade entre a matriz de (co)variancia com a matriz-
identidade e a significancia geral de todas as correlacdes (Hair et al., 2005). Note-se que

os niveis de significancia p< 0,05 indicam que a matriz é fatoravel (Damasio, 2012).
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Tabela 6: Teste de Bartlett e KMO
Teste de KMO e Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagéo de amostragem 0,881
Teste de esfericidade de Aprox. Qui-quadrado 1415,723
Bartlett gl 231

Sig. 0,000

Fonte: Elaboracéo da autora

Como se pode observar na Tabela 6, o valor encontrado de KMO foi de 0,881 e o de
Bartlett foi de 0,000 (p-va<0,05), o que espelha a fatorizacdo da matriz (Damaésio, 2012).

Para confirmar se a matriz possuia correlacfes que justificassem a AFE, verificou-se,
por meio da analise da diagonal principal da matriz de correlacdo anti-imagem
(reproduzida no Apéndice G), que apenas a VAR?7 indicou um valor abaixo de 0,8 na
diagonal principal no indice da medida de adequacéo (Hair et al., 2005).

Utilizando o meétodo de Analise de Componentes Principais (ACP), que extrai 0s
fatores com critério de autovalor >1, observou-se que a medida mais adequada € a de 4
fatores, com variancia explicada de 77,77%. Para melhor visualizacdo, encontram-se, no

Apéndice F, a matriz de extragéo e o gréafico scree plot.

Relativamente a rotacdo de fatores, aplicou-se 0 metodo Varimax, além da rotagéo
ortogonal, os quais possuem como referéncia a transformacdo dos componentes
principais ja retidos em uma estrutura mais simples (Hair et al., 2005). A partir desse
ponto, considerou-se apenas 0s itens com carga fatorial maior que 0,30, como

demonstrado no Apéndice H.

Apdls a analise dos testes fatoriais, avaliaram-se as comunalidades dos itens ou
variaveis. Para Hair et al. (2005), a comunalidade é importante para dizer quanto a solucao
do fator explica uma variavel. Quanto mais préximo de 1, mais a variancia da variavel é
explicada pelo fator, sendo que o minimo aceitavel é de 0,50. O resultado da enquete

realizada ndo indica nenhuma variavel abaixo de 0,50, como se pode ver no Apéndice I.

Ademais, considerando o resultado teérico encontrado na RSL e ainda o sugerido por
Hair et al. (2005), optou-se por recaracterizar ou reespecificar o modelo fatorial
inicialmente indicado pela AFE, reduzindo-o a 3 fatores, conforme Apéndice J. Apesar
das VAR5 e VARO020, posicionadas inicialmente pela AFE no fator 4, verificou-se que
elas ficariam melhor posicionadas nos fatores 3 e 1, respectivamente, conforme se verifica

no Apéndice K.
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O instrumento proposto teve como referéncia o SERVQUAL, que possui cinco
dimensdes ou cinco fatores, nos termos da tabela constante do Apéndice C.

O resultado obtido da AFE e a sua devida recaracterizagéo, resultando ao final em 3
fatores, ajuda a entender as variaveis aplicadas nos fatores para nomeé-los. Dessa forma,
concluiu-se que as sugestdes feitas por Miller, Hardgrave e Jones (2013) no ISS-QUAL
cabem bem nos fatores encontrados na presente pesquisa.

E importante salientar que, embora as dimensdes recebam aqui 0s mesmos nomes
dados por Miller, Hardgrave e Jones (2013), foram introduzidas facetas inovadoras, como
a consideracao de questdes de analise geral sobre a otimizacdo de solucGes adotadas; a
verificacdo da capacitacdo dos clientes do ferramental tecnoldgico; a informacdo acerca
de falhas e indisponibilidades generalizadas assim como as previsdes de retorno e o
restabelecimento de recursos e sistemas de T1; e a possibilidade do instrumento de aferir

a percepcao e expectativa dos fornecedores de servigos de TI.

4.3. Construcdo de um instrumento de medida para mensurar a satisfacao dos

clientes internos e dos fornecedores de Tl

Acredita-se que o primeiro objetivo da pesquisa foi atingido, pois como demonstrado
acima na AFE e no teste de confiabilidade de Cronbach, o instrumento contruido esta
apto para coleta de dados, podendo fornecer informagdes significativas para os gestores
que buscam entender seus clientes, melhorar a gestdo de seus servicos e ainda perceber

como os fornecedores de Tl estdo entendendo essa entrega de servicos.

4.4. Avaliacado da satisfacdo dos clientes internos e dos fornecedores quanto a

qualidade dos servicos de Tl

O segundo objetivo especifico teve como finalidade avaliar a percep¢édo da satisfagcdo
dos clientes internos e dos fornecedores quanto a qualidade dos servigos de TI oferecidos

pelo tribunal.

Para alcancar tal objetivo e tendo em vista que os questionarios utilizaram uma escala
de Likert de 7 pontos, optou-se por usar a estatistica descritiva, objetivamente a moda,
para obter a resposta mais frequente para cada questdo. Em seguida, para as analises da

MAS e da MSS, usou-se o calculo da média.

E importante salientar que foram elencados, nesse primeiro momento, no quesito

moda, apenas 0s quatro primeiros itens mais bem ou mal avaliados para cada observagéo
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(cliente e fornecedor), visando néo trazer excesso de informacdo nessa etapa, 0 que

poderia prejudicar a visdo e compreensdo dos resultados.

Assim, analisando os resultados das respostas quanto a percepcao, verificou-se que 0s

itens mais mal avaliados pelos clientes foram aqueles apresentados na Tabela 7,

pertencentes as dimensdes de Ambiente de Servico e Entrega do Produto, nédo

necessariamente nessa ordem. Foram eles:

22. Informacdo sobre falhas e indisponibilidades generalizadas assim como

previsdes de retorno e restabelecimento de recursos e sistemas de Tl, quando

esses eventos ocorrem;

8. Adequacdo do Sistema PJe as necessidades dos clientes;

9. Disponibilidade do Sistema PJe, de forma que o cliente ndo necessite

interromper 0 Sseu Servico;

10. Sistema PJe ndo é considerado intuitivo ou facil de usar.

Tabela 7: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Percepcédo do Cliente

Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana - Percepcéo do Cliente

Questacz- Discordo 2 3 4 5 6 Concordo Mediana | Moda
Percepcéo | totalmente totalmente

16 6 12 13 12 4

8 (25,00%) | (9,40%) | (18,80%) | (20,30%) | (18,80%) | (6,30%) | 1 (1,60%) 3 1
15 11 10 11 13 3

9 (23,40%) |(17,20%) | (15,60%) | (17,20%) | (20,30%) | (4,70%) | 1 (1,60%) 3 1
21 11 8 9 3 7

22 (32,80%) |(17,20%) | (12,50%) | (14,10%) | (4,70%) |(10,90%) | 5 (7,80%) 2,5 1
15 17 7 12 7 4

10 (23,40%) |(26,60%) | (10,90%) | (18,80%) | (10,90%) | (6,30%) | 2 (3,10%) 2,5 2
7 20 5 9 9 11

13 (10,90%) |(31,30%) | (7,80%) | (14,10%) | (14,10%) | (17,20%) | 3 (4,70%) 3,5 2
11 15 12 11 7 4

20 (17,20%) |(23,40%) | (18,80%) | (17,20%) | (10,90%) | (6,30%) | 4 (6,30%) 3 2
10 13 15 6 10 5

23 (15,60%) |(20,30%) | (23,40%) | (9,40%) | (15,60%) | (7,80%) | 5 (7,80%) 3 3
7 8 15 8 10 10

17 (10,90%) |(12,50%) | (23,40%) | (12,50%) | (15,60%) | (15,60%) | 6 (9,40%) 4 3

6 13 13 10 10 7

16 5 (7,80%) | (9,40%) |(20,30%) | (20,30%) | (15,60%) | (15,60%) | (10,90%) 4 3
8 5 11 16 15 8

7 (12,50%) | (7,80%) | (17,20%) | (25,00%) | (23,40%) | (12,50%) | 1 (1,60%) 4 4

5 10 14 13 9 10

12 3 (4,70%) | (7,80%) |(15,60%) | (21,90%) | (20,30%) | (14,10%) | (15,60%) 4,5 4
10 7 7 22 10 6

19 (15,60%) |(10,90%) | (10,90%) | (34,40%) | (15,60%) | (9,40%) | 2 (3,10%) 4 4
7 10 10 15 13 7

21 (10,90%) |(15,60%) | (15,60%) | (23,40%) | (20,30%) | (10,90%) | 2 (3,10%) 4 4
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7 9 9 16 15 5
14 (10,90%) | (14,10%) | (14,10%) | (25,00%) | (23,40%) | (7,80%) | 3 (4,70%)
12 6 12 13 10 7
11 (18,80%) | (9,40%) | (18,80%) | (20,30%) | (15,60%) | (10,90%) | 4 (6,30%)
5 14 18 8 10
18 | 4(6,30%) | (7,80%) | (21,90%) | (28,10%) | (12,50%) | (15,60%) | 5 (7,80%)
8 8 11 14 14 3
26 (12,50%) | (12,50%) | (17,20%) | (21,90%) | (21,90%) | (4,70%) | 6 (9,40%)
11 7 8 15 9 10
25 | 4(6,30%) | (17,20%) | (10,90%) | (12,50%) | (23,40%) | (14,10%) | (15,60%)
5 10 14 15 12
5 2 (3,10%) | (7,80%) | (15,60%) | (21,90%) | (23,40%) | (18,80%) | 6 (9,40%)
8 8 10 16 15
6 1 (1,60%) | (12,50%) | (12,50%) | (15,60%) | (25,00%) | (23,40%) | 6 (9,40%)
4 10 13 22 6
15 | 3(4,70%) | (6,30%) | (15,60%) | (20,30%) | (34,40%) | (9,40%) | 6 (9,40%)
5 8 10 13 11 16
24 | 1(1,60%) | (7,80%) | (12,50%) | (15,60%) | (20,30%) | (17,20%) | (25,00%)

Fonte: Elaboracdo da autora

Ja os itens com melhor classificacdo pelos clientes foram também relacionados na

Tabela 7 e inseridos nas trés dimensbes (Entrega do Servico, Ambiente de Servico e

Entrega do Produto), ndo necessariamente nessa ordem. Foram eles:

No que tange as expectativas dos clientes internos do tribunal, recorreu-se ndo so a
moda, mas também a mediana para analisar os dados, conforme se observa na Tabela 8.

Assim, verificou-se que os itens com mais baixa expectativa por parte dos clientes foram

24. Os funcionarios de Tl demonstram cordialidade na prestacéo do servigo;

15. Os profissionais de TI demonstram competéncia e segurancga na prestacdo

dos servicos;

6. As ferramentas de TI, tais como: acesso a internet, e-mail, office365, sao

modernas e adequadas;

5. Os equipamentos de T1 sdo modernos e adequados.

0s seguintes :

19. Rapidez na resolucdo das demandas;

5. Modernidade dos equipamentos;

14. Resolucdo correta das solicitacGes no primeira atendimento;

21. Prazos de atendimento das demandas.

No lado oposto, os itens com mais alta expectativa podem se destacar:




25. Capacitacdo para utilizagdo dos recursos tecnoldgicos disponiveis;
26. Eficiéncia das solucdes de TI adotadas;
24. Demonstragéo de cordialidade na prestacdo dos servicos;

12. Utilidade do sistema PJe.
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Tabela 8: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana - Expectativa do Cliente

Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana - Expectativa do Cliente

Questao_- Discordo 2 3 4 5 6 Concordo Mediana | Moda
Expectativa | totalmente totalmente

19 2 3 6 4 16 31 6.00 7
2 (3,1%) |(3,1%) | (4,7%) | (9,4%) |(6,3%) | (25,0%) | (48,4%) '

5 2 3 6 2 18 32 6.50 -
1(1,6%) |(3,1%) | (4,7%) | (9,4%) | (3,1%) | (28,1%) | (50,0%) '

14 1 4 5 4 16 33 700 -
1(1,6%) |(1,6%) | (6,3%) | (7,8%) | (6,3%) | (25,0%) | (51,6%) '

21 3 3 5 4 15 33 700 -
1(1,6%) |(4,7%) | (4,7%) | (7,8%) | (6,3%) | (23,4%) | (51,6%) '

6 1 5 4 3 16 34 700 -
1(1,6%) |(1,6%) | (7,8%) | (6,3%) | (4,7%) | (25,0%) | (53,1%) '

7 2 3 3 3 18 34 700 -
1(1,6%) |(3,1%) | (4,7%) | (4,7%) | (4,7%) | (28,1%) | (53,1%) '

8 2 0 5 4 15 34 700 7
4 (6,3%) |[(3,1%) | (0,0%) | (7,8%) |(6,3%) | (23,4%) | (53,1%) '

23 0 3 5 3 16 34 700 7
3 (4,7%) |(0,0%) | (4,7%) | (7,8%) | (4,7%) | (25,0%) | (53,1%) '

9 0 1 5 3 15 35 700 7
5(7,8%) |(0,0%) | (1,6%) | (7,8%) |(4,7%) | (23,4%) | (54,7%) '

13 3 1 4 4 15 35 700 7
2(3,1%) |(4,7%) | (1,6%) | (6,3%) |(6,3%) | (23,4%) | (54,7%) '

18 2 1 7 4 14 35 700 ;
1(1,6%) |(3,1%) | (1,6%) | (10,9%) | (6,3%) | (21,9%) | (54,7%) '

20 2 4 4 4 13 35 700 7
2(3,1%) |(3,1%) | (6,3%) | (6,3%) |(6,3%) | (20,3%) | (54,7%) '

10 1 2 5 4 12 36 700 ;
4 (6,3%) |(1,6%) | (3,1%) | (7,8%) |(6,3%) ] (18,8%) | (56,3%) '

15 1 4 4 2 15 36 700 7
2(3,1%) |(1,6%) | (6,3%) | (6,3%) |(3,1%) | (23,4%) | (56,3%) '

17 1 5 4 3 15 36 700 7
0(0,0%) |(1,6%) |(7,8%) | (6,3%) |(4,7%) | (23,4%) | (56,3%) '

16 3 2 6 4 12 37 700 7
0(0,0%) |(4,7%) | (3,1%) | (9,4%) |(6,3%) | (18,8%) | (57,8%) '

29 3 1 3 2 15 37 700 7
3(4,7%) | (4,7%) | (1,6%) | (4,7%) | (3,1%) | (23,4%) | (57,8%) '

1 0 3 5 4 11 38 200 7
3(4,7%) |(0,0%) | (4,7%) | (7,8%) |(6,3%) | (17,2%) | (59,4%) '

12 3 2 5 6 9 38 200 7
1(1,6%) | (4,7%) | (3,1%) | (7,8%) |(9,4%) | (14,1%) | (59,4%) '

24 1 4 5 2 13 39 200 7
0(0,0%) |(1,6%) |(6,3%) | (7,8%) |(3,1%) | (20,3%) | (60,9%) '

26 3 0 5 4 10 39 200 7
3(4,7%) |(4,7%) | (0,0%) | (7,8%) |(6,3%) | (15,6%) | (60,9%) '

25 3 2 4 2 12 40 700 7
1(1,6%) |(4,7%) | (3,1%) | (6,3%) |(3,1%) | (18,8%) | (62,5%) '

Fonte: Elaboragdo da autora

Por fim, no tocante aos resultados no quesito minimo aceitavel na visdo dos clientes,
optou-se pela analise por meio de gréafico da moda do respectivo grupo, conforme mostra

o gréfico da Figura 13, exibindo a moda dos trés construtos (percepcao, expectativa e
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minimo aceitavel). Note-se que os clientes demonstraram baixa tolerancia para todas as

questdes.
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Figura 13: Gréafico da Moda - Cliente

Como dito anteriormente, a MSS é a diferenca entre o servigo percebido, aquele

recebido e o servico esperado (expectativa). Ja a MAS é calculada como a diferenca entre

0 servigo percebido e o minimo aceitavel. Tanto a MAS quanto a MSS podem possuir

valores positivos ou negativos. Valores positivos indicam adequacao ou superioridade do

servigo, enquanto valores negativos indicam inadequacao.

Analisando os valores encontrados para a MSS e a MAS, na visdo dos clientes,

observa-se que, na media, conforme Tabela 9, a percepc¢do da qualidade do servi¢co ndo

superou as expectativas nem superou o minimo aceitavel. Ambos apresentam valores

negativos, sendo a percepcdo em relacdo as expectativas em maior magnitude do que a

percepcao em relagdo ao minimo aceitavel. Nesse cenario, cabe melhoria nos servicos

conforme sdo percebidos.

Tabela 9: Estatistica Descritiva — Médias, Desvio Padrdo, MSS e MAS para o Cliente

Estatisticas Descritivas de Percep¢do, de Expectativa e de Minimo Aceitavel dos clientes

NUmero de - Desvio Erro
Observacdes Média Padréo E:g;/ég MSS MAS
Percepcdo 64 3,84 0,548 0,116 - -
Expectativa 64 5,84 0,645 0,137 -2,13 -
Minimo Aceitavel 64 5,19 0,209 0,044 - -1,35

Fonte: Elaboracdo da autora

Olhando separadamente para cada grupo de cliente avaliado, verifica-se que o grupo

Gabinetes, como mostra o grafico da Figura 14, apresentou o valor 1 como mais
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frequente. Trata-se de um valor muito baixo em relagdo aos valores mais frequentes de
Expectativa e de Minimo Aceitével, respectivamente 7 e 5. Por conseguinte, a MSS e a

MSA s&o negativas.
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Figura 14: Gréafico da moda — Gabinetes

No tocante ao grupo Coordenadorias de Turma (CTurs), como exposto no grafico da
Figura 15, nota-se que os clientes apontaram negativamente a VAR22 (Ser informado das
falhas e indisponibilidades generalizadas e seus retornos), a VAR23 (Ter facilidade de
entrar em contato com o profissional de TI), a VAR10 (O Sistema PJe ser intuitivo) e a
VAR13 (Os meios de comunicagdo disponibilizados para solicitacdo de apoio de TI

atendem as necessidades dos usuarios).

Por outro lado, apontaram positivamente a VAR24 (Os funcionarios demonstram
cordialidade), a VAR15 (Os profissionais demonstram competéncia e seguranga), a
VAR9 (O Sistema PJe esta sempre disponivel), a VAR5 (Os equipamentos sao
modernos), a VARG (As ferramentas sdo modernas) e a VAR7 (As ferramentas estdo

sempre disponiveis).
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Figura 15: Gréafico da moda — Cturs

Quanto aos fornecedores de TI, ao analisar os resultados das respostas no quesito
percepcao, verificou-se que ndo houve necessariamente itens mal avaliados, tendo em vista
que muitos fornecedores assinalaram a pontuacéo 4, “NEUTRO”, em diversas respostas,
mais precisamente nas VARS8 (O sistema PJe € atual e adequado as necessidades), VAR10
(O Sistema PJe ¢ intuitivo, ou seja, € facil de usar), VAR11 (O Sistema PJe é confiavel),
VAR14 (As solicitacbes de servico de Tl sdo atendidas corretamente na primeira vez),
VAR19 (Ao abrir solicitacdes de servicos, as demandas sdo resolvidas rapidamente), VAR20
(A TI sempre informa quando o servigo ou atendimento seré realizado), VAR21 (Os prazos
para atendimento das minhas demandas de T1 sdo satisfatorios) e VAR25 (Os usuarios estdo
capacitados para utilizacdo dos recursos tecnologicos disponiveis no tribunal), o que pode
sinalizar desconhecimento sobre o assunto ou preferéncia por ndo opinar. Acerca dessas
questdes, ndo se pode concluir se os fornecedores estdo satisfeitos ou insatisfeitos com a

qualidade da prestacdo dos seus servicos.

Na visdo dos fornecedores, os itens com melhor classificacdo estdo relacionados na
Tabela 10 e inserem-se nas dimensdes Entrega do Servico, Ambiente de Servico e Entrega

do Produto, ndo necessariamente nessa ordem:
e 12. O Sistema PJe é util;
e 6. As ferramentas de Tl sdo modernas e adequadas;
e 5. Os equipamentos de Tl sdo modernos e adequados;

e 24, Os funcionarios de Tl demonstram cordialidade na prestacao de seus servicos.
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Tabela 10: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Percepcdo do fornecedor de Tl

Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Percepcao do fornecedor de Tl

Questacz- Discordo 2 3 4 5 6 Concordo Mediana | Moda
Percepcéo | totalmente totalmente
5 3 15 5 3
8 3 (8,10%) | (13,50%) | (8,10%) | (40,50%) | (13,50%) | (8,10%) | 3 (8,10%) 4 4
4 4 6 14 4 3
9 (10,80%) | (10,80%) | (16,20%) | (37,80%) | (10,80%) | (8,10%) | 2 (5,40%) 4 4
4 4 1 17 6 2
10 (10,80%) | (10,80%) | (2,70%) | (45,90%) | (16,20%) | (5,40%) | 3 (8,10%) 4 4
2 4 10 4 7
11 3 (8,10%) | (5,40%) | (10,80%) | (27,00%) | (10,80%) | (18,90%) | 7 (18,90%) 4 4
3 6 13 7 4
14 1(2,70%) | (8,10%) | (16,20%) | (35,10%) | (18,90%) | (10,80%) | 3 (8,10%) 4 4
1 6 11 9 6
17 0 (0,00%) | (2,70%) | (16,20%) | (29,70%) | (24,30%) | (16,20%) | 4 (10,80%) 5 4
3 4 15 7 5
19 2 (5,40%) | (8,10%) | (10,80%) | (40,50%) | (18,90%) | (13,50%) | 1 (2,70%) 4 4
5 8 10 6 3
20 3 (8,10%) | (13,50%) | (21,60%) | (27,00%) | (16,20%) | (8,10%) | 2 (5,40%) 4 4
4 5 13 7 5
21 2 (5,40%) | (10,80%) | (13,50%) | (35,10%) | (18,90%) | (13,50%) | 1 (2,70%) 4 4
3 7 9 5 8
22 3 (8,10%) | (8,10%) | (18,90%) | (24,30%) | (13,50%) | (21,60%) | 2 (5,40%) 4 4
3 7 14 7 3
25 1(2,70%) | (8,10%) | (18,90%) | (37,80%) | (18,90%) | (8,10%) | 2 (5,40%) 4 4
1 3 10 9 7
26 2 (5,40%) | (2,70%) | (8,10%) | (27,00%) | (24,30%) | (18,90%) | 5 (13,50%) 5 4
2 4 6 11 9
13 0 (0,00%) | (5,40%) |(10,80%) | (16,20%) | (29,70%) | (24,30%) | 5 (13,50%) 5 5
0 3 7 13 10
15 0 (0,00%) | (0,00%) | (8,10%) | (18,90%) | (35,10%) | (27,00%) | 4 (10,80%) 5 5
0 3 8 11 8
16 1(2,70%) | (0,00%) | (8,10%) |(21,60%) | (29,70%) | (21,60%) | 6 (16,20%) 5 5
2 7 3 17 4
18 1(2,70%) | (5,40%) |(18,90%) | (8,10%) | (45,90%) | (10,80%) | 3 (8,10%) 5 5
2 3 7 7 12
7 0 (0,00%) | (5,40%) | (8,10%) | (18,90%) | (18,90%) | (32,40%) | 6 (16,20%) 5 6
3 5 6 9 10
23 1(2,70%) | (8,10%) | (13,50%) | (16,20%) | (24,30%) | (27,00%) | 3 (8,10%) 5 6
2 2 2 11 12
24 0 (0,00%) | (5,40%) | (5,40%) | (5,40%) |(29,70%) | (32,40%) | 8 (21,60%) 6 6
2 1 3 10 8 12
5 1(2,70%) | (5,40%) | (2,70%) | (8,10%) |(27,00%) | (21,60%) | (32,40%) 6 7
1 0 5 6 10 14
6 1(2,70%) | (2,70%) | (0,00%) | (13,50%) | (16,20%) | (27,00%) | (37,80%) 6 7
4 2 9 4 7 11
12 0 (0,00%) | (10,80%) | (5,40%) | (24,30%) | (10,80%) | (18,90%) | (29,70%) 5 7

Fonte: Elaboragdo da autora

A Tabela 11, abaixo, traz os resultados da pesquisa no que tange as expectativas dos

fornecedores de T1 do tribunal.
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Tabela 11: Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Expectativa do fornecedor de Tl

Frequéncia absoluta e % e Moda e Mediana — Expectativa do fornecedor de Tl

F?uestacz- Discordo 2 3 4 5 6 Concordo Mediana | Moda
ercepgdo | totalmente totalmente

0 1 2 3 16 15

7 0 (0,0%) |(0,0%) | (2,7%)| (5,4%) | (8,1%) | (43,2%) | (40,5%) 6 6
0 0 6 2 14 14

8 1(2,7%) | (0,0%) | (0,0%)] (16,2%) | (5,4%) | (37,8%)| (37,8%) 6 6
0 1 0 6 15 15

13 0 (0,0%) | (0,0%) | (2,7%)| (0,0%) | (16,2%) | (40,5%) | (40,5%) 6 6
0 1 1 4 17 14

18 0 (0,0%) |(0,0%) | (2,7%)| (2,7%) | (10,8%) | (45,9%) | (37,8%) 6 6
0 1 2 5 15 14

19 0 (0,0%) |(0,0%) | (2,7%)| (5,4%) | (13,5%) | (40,5%) | (37,8%) 6 6
0 1 1 3 17 15

20 0 (0,0%) |(0,0%) | (2,7%)| (2,7%) | (8,1%) | (45,9%) | (40,5%) 6 6
0 0 2 3 13 19

5 0 (0,0%) | (0,0%) | (0,0%)| (5,4%) | (8,1%) | (35,1%) | (51,4%) 7 7
0 0 0 4 12 21

6 0 (0,0%) | (0,0%) | (0,0%)| (0,0%) |(10,8%) | (32,4%) | (56,8%) 7 7
1 0 6 2 11 17

9 0 (0,0%) | (2,7%) | (0,0%) | (16,2%) | (5,4%) | (29,7%) | (45,9%) 6 7
0 0 6 9 8 13

10 1(2,7%) | (0,0%) | (0,0%) | (16,2%) | (24,3%) | (21,6%) | (35,1%) 6 7
1 0 6 3 6 21

11 0 (0,0%) | (2,7%) | (0,0%) | (16,2%) | (8,1%) | (16,2%)| (56,8%) 7 7
1 0 7 2 5 22

12 0 (0,0%) |(2,7%) | (0,0%) | (18,9%) | (5,4%) | (13,5%)| (59,5%) 7 7
1 0 1 8 12 15

14 0 (0,0%) | (2,7%) | (0,0%)| (2,7%) | (21,6%) | (32,4%) | (40,5%) 6 7
0 0 2 7 11 17

15 0 (0,0%) | (0,0%) | (0,0%) | (5,4%) | (18,9%) | (29,7%) | (45,9%) 6 7
0 0 2 3 12 20

16 0 (0,0%) | (0,0%) | (0,0%) | (5,4%) | (8,1%) | (32,4%)| (54,1%) 7 7
1 1 1 2 14 18

17 0(0,0%) |(2,7%) | (2,7%)| (2,7%) | (5,4%) | (37,8%)| (48,6%) 6 7
0 1 1 4 14 17

21 0 (0,0%) | (0,0%) | (2,7%)| (2,7%) | (10,8%) | (37,8%) | (45,9%) 6 7
1 0 2 3 14 17

22 0 (0,0%) |(2,7%) | (0,0%)| (5,4%) | (8,1%) | (37,8%)| (45,9%) 6 7
1 0 2 9 10 15

23 0 (0,0%) |(2,7%) | (0,0%)| (5,4%) | (24,3%) | (27,0%) | (40,5%) 6 7
0 0 2 3 12 20

24 0 (0,0%) |(0,0%) | (0,0%)| (5,4%) | (8,1%) | (32,4%)| (54,1%) 7 7
0 0 5 5 12 15

25 0 (0,0%) | (0,0%) | (0,0%) | (13,5%) | (13,5%) | (32,4%) | (40,5%) 6 7
0 1 2 1 13 19

26 1(2,7%) | (0,0%) | (2,7%)| (5,4%) | (2,7%) | (35,1%)| (51,4%) 7 7

Fonte: Elaboragdo da autora

Como se pode ver, os itens com mais baixa expectativa foram aqueles relacionados a:

7. Disponibilidade das ferramentas de TI;

8. Adequacdo do PJe;
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e 13. Disponibilizagédo dos meios de comunicagéo;

e 18. Prestacdo de informaces precisas por parte dos profissionais de TI.
No outro extremo, 0s itens com maior expectativa foram os seguintes:

e 26. Eficiéncia das solucOes de TI adotadas;

e 25. Capacitagdo para utilizacdo dos recursos tecnoldgicos disponiveis;

e 24. Demonstracdo de cordialidade na prestacao dos servicos;

e 23. Facilidade de contato com o profissional de TI.

Por fim, quanto aos resultados do quesito minimo aceitavel na visdo dos
fornecedores, conforme grafico de moda da Figura 15, viu-se que estes séo tolerantes
para as VARS (O sistema PJe € atual e adequado as necessidades), VAR9 (O sistema PJe
esta sempre disponivel, sendo raro os usuarios pararem o trabalho por indisponibilidade
desse servigo), VAR11 (O Sistema PJe e confiavel), VAR12 (O Sistema PJe ¢ util ao
trabalho), VAR14 (As solicitacbes de servigo de Tl sdo atendidas corretamente na
primeira vez) e VAR20 (A TI sempre informa quando o servigo ou atendimento sera

realizado). Demonstram menos tolerancia, entretanto, para as demais questdes.

Confira-se, alias, a Figura 16, que traz o grafico da moda dos trés construtos

(percepcdo, expectativa e minimo aceitavel), sob a perspectiva do fornecedor de TI.

Moda - Fornecedor de Tl

20
5 5 4
1 5
> > 1 4 5 & EEREREEREbE R B 5 5
10
0
5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26

mComoé mExpetativa = minimo

Figura 16: Gréfico de moda — Fornecedor de Tl

Em relacdo aos valores obtidos para a MSS e a MAS, na visdo dos fornecedores,
ficou demonstrado que, na média, como exibe a Tabela 12, a percepcao da qualidade do

Servigo nao superou as expectativas nem superou o minimo aceitavel. Ambos apresentam
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valores negativos, sendo mais alta a percep¢do em relacdo as expectativas do que a

percepcdo em relagdo ao minimo aceitavel. Nesse cenario, cabe melhoria nos servicos

conforme sdo percebidos.

Tabela 12: Estatistica Descritiva — Médias, Desvio Padrdo, MSS e MAS para os Fornecedores

Estatisticas Descritivas de Percepgdo, de Expectativa e de Minimo Aceitavel dos Fornecedores

N° de - Desvio Errq
~ Média x Desvio MSS MAS
Observag6es Padrdo Padra
adrdo
Percepcao 37 4,59 591 ,126 - -
Expectativa 37 6,11 178 ,037 -1,52 -
Minimo Aceitavel 37 4,92 170 ,036 - -0,32

Fonte: Elaboracdo da autora

Olhando separadamente para cada grupo de fornecedor, verifica-se que o grupo da

Infraestrutura, conforme revela o grafico da Figura 17, pontuou negativamente na VAR20

(A TI sempre informa quando o servigo sera realizado). N&o se pode concluir, entretanto,

que os respondentes desse grupo estejam satisfeitos ou insatisfeitos com as VARS8 (O

sistema PJe é atual e adequado), VAR (O sistema PJe estad sempre disponivel), VAR10

(O Sistema PJe ¢ intuitivo), VAR14 (As solicitacbes de servico sdo atendidas

corretamente na primeira vez), VAR21 (Os prazos para atendimento séo satisfatorios),

VAR25 (Os usuarios estdo capacitados para utilizacdo dos recursos tecnoldgicos) e

VAR26 (Acredito que as solucBes de TI adotadas tornam a prestagéo jurisdicional mais

eficiente), pois eles marcaram “NEUTRO” nesses itens. Por fim, avaliaram positivamente

as VAR5 (Os equipamentos de Tl sdo modernos e adequados), VARG (As ferramentas

sdo modernas e adequadas) e VAR12 (O Sistema PJe € util).
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Figura 17: Gréfico de moda —

Moda - Infra
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Ja os respondentes da area de Desenvolvimento, de acordo com o gréafico da Figura
18, ndo pontuaram negativamente nenhuma questdo. Nao se pode concluir, porém, que
estejam insatisfeitos ou satisfeitos com as VARS8 (O sistema PJe é atual e adequado),
VAR9 (O sistema PJe esta sempre disponivel), VAR10 (O sistema PJe € intuitivo),
VAR11 (O sistema PJe é confidvel), VAR12 (O sistema PJe é (til ao trabalho), VAR14
(As solicitacdes de servico sdo atendidas corretamente na primeira vez), VAR17 (Os
profissionais de T1 entendem as necessidades), VAR19 (Ao abrir solicitagdes de servigos,
as demandas sdo resolvidas rapidamente), VAR20 (A TI sempre informa quando o
servico ou atendimento serd realizado), VAR21 (Os prazos para atendimento das
demandas de TI sdo satisfatérios), VAR22 (A Tl sempre informa os usuarios sobre falhas
e indisponibilidades generalizadas assim como previsdes de retorno e restabelecimento
de recursos e sistemas de TI, quando tais eventos ocorrem) e VAR25 (Os usuérios estéo
capacitados para utilizacdo dos recursos tecnologicos disponiveis no tribunal), pois

marcaram “NEUTRO” nesses itens.

Em contraposic¢do , marcaram positivamente para as VAR5 (Os equipamentos de TI
sdo modernos e adequados), VARG (As ferramentas sdo modernas e adequadas), VAR7
(As ferramentas de TI estdo sempre disponiveis, sendo rara a interrupgéo o trabalho por
indisponibilidade desses servicos), VAR12 (O Sistema PJe é util), VAR13 (Os meios de
comunicagdo disponibilizados para solicitar apoio de servico de TI atendem as
necessidades), VAR16 (Os profissionais de Tl demonstram interesse em atender as
demandas), VAR23 (O usuério tem facilidade de entrar em contato com o profissional de
Tl que esta atendendo a demanda) e VAR24 (Os funcionarios de Tl demonstram

cordialidade na prestacdo de seus servigos).

Moda Desenvolvimento
20

15 -5 5 6
4
5 6 7 8 9
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=
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()]

mComo é mExpectativa = minimo

Figura 18: Grafico de moda — Desenvolvimento
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Os respondentes da &rea de Service desk, como revela o gréfico de moda na Figura 19,
marcaram negativamente nas VAR14 (As solicitacOes de servico de Tl sdo atendidas
corretamente na primeira vez) e VAR18 (Os profissionais de T1 fornecem informagoes
precisas a respeito do servi¢o prestado). Além disso, na dimensdo da percepcdo do
servi¢o, marcaram “NEUTRO” para as VAR10 (O Sistema PJe é intuitivo, ou seja, é facil
de usar) e VAR26 (Acredito que as solucdes de Tl adotadas pelo tribunal tornam a
prestacdo jurisdicional mais eficiente), o que pode sinalizar desconhecimento sobre o
assunto ou preferéncia por ndo opinar. Logo, acerca dessas questdes, nao se pode concluir
que estejam satisfeitos ou insatisfeitos com a qualidade da prestacéo desses servigos. Para

as demais questdes, no entanto, pontuaram positivamente.

Moda - Servicedesk
20
15 4 B 5 6 ] 5 5
5 5 5 = i 4 5
IIGI6 IIIIIIII6|55| II
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10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26
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mComoé mExpectativa mminimo

Figura 19: Gréfico de moda — Service desk

Os demais grupos de respondentes, conforme se pode verificar no grafico da Figura
20, pontuaram negativamente nas VAR11 (O Sistema PJe é confiavel), VAR12 (O
Sistema PJe é util ao trabalho), VAR18 (Os profissionais de Tl fornecem informacdes
precisas a respeito do servico prestado), VAR22 (A TI sempre informa os usuarios falhas
e indisponibilidades generalizadas assim como previsdes de retorno e restabelecimento
de recursos e sistemas de TI, quando esses eventos ocorrem), VAR23 (O usuéario tem
facilidade de entrar em contato com o profissional de Tl que esta atendendo a demanda)
e VAR25 (Os usuarios estdo capacitados para utilizacdo dos recursos tecnoldgicos

disponiveis no tribunal).

Em contrapartida, marcaram mais positivamente nas VAR5 (Os equipamentos de Tl
sdo modernos e adequados ), VARG (As ferramentas de T1 sdo modernas e adequadas),
VAR13 (Os meios de comunicacao disponibilizados para solicitar apoio de servico de Tl
atendem as necessidades) e VAR26 (Acredito que as solucbes de Tl adotadas pelo
tribunal tornam a prestacdo jurisdicional mais eficiente).
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Além disso, marcaram “NEUTRO” nas VARS8 (O sistema PJe é atual e adequado as
necessidades), VAR10 (O Sistema PJe € intuitivo, ou seja, é facil de usar), VAR14 (As
solicitagOes de servico de Tl s&o atendidas corretamente na primeira vez) e VAR21 (Os
prazos para atendimento das minhas demandas de Tl sdo satisfatorios), o que pode
sinalizar desconhecimento sobre o assunto ou preferéncia por ndo opinar. Para essas
questdes, portanto, ndo se pode concluir que eles estejam satisfeitos ou insatisfeitos com

a qualidade da prestacao desses servigos.

Moda - Outros

20
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Figura 20: Gréafico de moda — Outros
Como ja se afirmou antes, a satisfacdo é baseada no resultado da diferenca entre o
servigo recebido (percebido) e o esperado (expectativa) na prestacdo do servico (P-E)
(Parasuraman et al., 1988; Almeida et al., 2015).

A Tabela 13 apresenta a média do servico percebido (P) menos a média da expectativa
(E) por questdo. Ela aponta a satisfacdo quando o resultado da diferenca € positivo e a

insatisfacdo, quando o resultado é negativo.
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Tabela 13:

Nivel de Satisfacdo de Clientes e Fornecedores e gaps

Fonte: Elaboracdo da autora.

Entrega do Produto Ambiente de Servigo Entrega do Servico
V5 V6 V7 V8 VO | V10 | V11 | V12 | V22 | V24 | V25 | V26 | V13 | V14 | V15 | V16 | V17 | V18 | V19 | V20 | V21 | V23 | MEDIA
MSS CLIENTES (P-E) -145 |-141 |-222 |-264 |-2,77|-2,89(-238|-148|-294|-1,20]|-1,77|-2,17| -2,38 |-2,19|-1,61(-1,88|-2,16 |-1,91 |-2,17 | -2,64 | -2,17 | -2,52 -2,13
?;',_SSFORNECEDORES 086 |-076 |-100 | 192 |-2.24]-170|-1,46|-0,95 | 203 | -0,92|-1,92 | -1.43 | -1.19 | -1.78 | -1,08|-1,30 | -1.51 | -1,59 | -1,95 | 243 | -2.19 | -1.30 | -1,52
DIFERENCA -059 |-0,65 [-1,22 (-0,72 |-052)-119 (-0,92|-054|-091|-0,28| 0,15 |(-0,74 |-1,19 |-0,40|-0,58|-0,58 | -0,64 | -0,31 | -0,23 | -0,21 | 0,02 |-1,22 -0,61
| Diferenca - MSS
1° quartil -0,87
20 quartil -0,59
3° quartil -0,33
Entrega do Produto Ambiente de Servigo Entrega do Servico
| V5 V6 V7 V8 V9 | V10 | V11 | V12 | V22 | V24 | V25 | V26 | Vi3 | V14 | V15 | V16 | V17 | V18 | V19 | V20 | V21 | V23 | MEDIA
X';_Tjgt;ENTES 044 |-038 |-114 |-177|-198]-189|-1,66|-1,03 |-220-0,63|-1,27 | -147| -1.61 | -1.31 |-092|-1.20 | -138 | -1,16 | -1,39 | -186 | -1,38 | -166 | -135
?ﬁ,’_ﬁ;‘é’;NECEDORES 057 [076 |011 |-078|-100|-070|-0,51-005|-0.86| 0,03 |-076|-0,14] -005 |-057| 0,14 |-003|-0.14|-030 | -0.76 | -1,05|-081 | -022| -032
DIFERENCA -1,01 -1,13 -1,25 -0,98 |-0,98]-1,19 | -1,14 | -0,98 | -1,34 | -0,65 | -0,51 [ -1,33|-1,56 | -0,74 |-1,06 |-1,18 |-1,24 | -0,86 | -0,63 | -0,81 | -0,56 | -1,44 -1,03
Diferenca - MAS
1° quartil -1,23
2° quartil -1,03
3° quartil -0,82
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4.5. Verificacao da existéncia de gaps

O problema de investigacao levou aos seguintes questionamentos : os clientes internos
das areas-fim do TRF1 estdo satisfeitos com a qualidade dos servicos de TI oferecidos?
Existe diferenca entre a satisfacdo dos clientes internos das areas-fim e a do fornecedor
de servicos de TI1? Em outros termos: os fornecedores de Tl estdo satisfeitos com a
qualidade ofertada de seus servi¢os da mesma forma que seus clientes internos das areas-
fim? E, se a satisfacdo ndo é igual, quais os fatores ou dimensdes que explicam essas

lacunas?

Esses questionamentos deram origem a necessidade de verificar a existéncia de gaps,
para saber se cliente e fornecedor percebem a entrega do servico de TI da mesma forma
ou ndo. Entende-se aqui por gaps a diferenca entre a MSS e a MAS de clientes e

fornecedores.

Para classificar as questdes que apresentam maiores gaps, uma alternativa possivel €
a utilizacdo de quartil, medida de tendéncia central. Como mostra a Tabela 13, os maiores
valores encontrados no primeiro quartil (25%) podem ser considerados “gaps criticos” e
estdo assinalados em vermelho escuro. Os valores entre o primeiro e 0 segundo quartil
(50%) parecem revelar “altos gaps” e estdo assinalados em vermelho claro. Ja os valores
localizados entre o segundo e o terceiro quartil (75%) podem ser considerados “gaps
moderados” e estdo grafados em rosa. Por fim, os valores acima do terceiro quartil podem

ser encarados como “baix0s gaps” e aparecem sem destaque na referida tabela .

A pontuacdo negativa em quase todas as questdes, atribuida tanto pelos clientes quanto
pelos fornecedores de TI, aponta para certo alinhamento e para uma insatisfacdo geral de
ambos os grupos. Porém, o nivel de criticidade indicado pelo cliente (MSS e MAS cliente)

ndo € o mesmo conferido pelo fornecedor (MSS e MAS fornecedor).
4.6. Qualificacdo dos gaps

O instrumento construido, apds a coleta de dados, foi capaz de identificar os pontos

fortes e fracos tanto na perspecitiva dos clientes quanto na visao dos fornecedores de TI.

A partir da classificacdo por meio de quartil, identificou que os gaps de maior
criticidade para a MSS, como exposto na Tabela 13, estdo nas questdes 7
(indisponibilidade de ferramentas de T1), 10 (facilidade de usar o PJe), 11 (confiabilidade

do PJe), 13 (disponibilizacdo dos meios de comunicagéo), 22 (informacgdo acerca de
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falhas e retornos de servigos e recursos) e 23 (facilidade para entrar em contato com o
profissional de TI). J& para a MAS, 0s maiores gaps estdo nas questbes 7
(indisponibilidade de ferramentas de T1), 13 (disponibilizacdo de meios de comunicacao),
17 (entendimento das necessidades pelos profissionais de Tl1), 22 (informacdo acerca de
falhas e retornos de servicos e recursos), 23 (facilidade para entrar em contato com o
profissional de T1) e 26 (crenca de que as solucdes de TI adotadas pelo tribunal tornam a

prestacdo jurisdicional mais eficiente).
4.7. Teste das hipdteses em estudo

O intuito do teste estatistico de hipoteses, segundo Bussab & Morettiin (2010), é o de
produzir uma metodologia capaz de verificar se os dados contidos na amostra apresentam

indicadores que confirmem ou n&o as hipdteses levantadas.

Estudos aplicando amostras pareadas, ainda de acordo com esses autores, empregam
mais de uma medida na mesma unidade amostral, 0 que permite verificar se houve

diferenga entre elas.
Vale recuperar, entdo, as hipoteses formuladas no inicio da presente pesquisa:

e Hipotese 1: as expectativas dos clientes internos em relacdo a qualidade dos
servigos de TI sdo superadas;

e Hipdtese 2: as expectativas dos fornecedores internos de Tl em relacédo a
qualidade dos servicos de Tl sdo superadas;

e Hipdtese 3: a satisfacdo com a qualidade dos servicos dos clientes internos é

igual a satisfacdo dos fornecedores desses servicos.

As médias demonstradas na Tabela 9 entre percepcdo e expectativa para todas as
respostas dos clientes foram de 3,84 e 5,84, respectivamente, indicando a rejeicdo da
Hipdtese 1. Além disso, o teste de amostras pareadas, com nivel de significancia de 5%,
nos termos da Tabela 14, mostrou valores de “P-valor” menores que 0,05 (5%),

confirmando a rejeicdo da primeira hipotese.

Em relacdo aos valores obtidos para a MSS, na visao dos clientes, ficou demonstrado
que, na média, conforme exposto na Tabela 14, para nenhuma questdo avaliada, a

qualidade do servico percebido (o servico entregue) foi superior a expectativa.
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Na anélise dos valores encontrados para a MAS, na visdo dos clientes, observaram-
se, na média, os resultados 3,84 e 5,19, como mostra a Tabela 9, evidenciando que a

qualidade da percepc¢do do servigo ndo superou 0 minimo aceitavel.

Tabela 14: Teste de Amostras Pareadas - MSS e MAS - Clientes

Diferencas Pareadas

Média| Erro Erro padréo
desvio da média t P-valor
Percebido — Esperado (MSS) -2,13 | 1,50 0,19 -11,34 0,000
Percebido - Minimo Aceitavel (MAS) 135 ] 131 016 -8,24 0,000

Fonte: Elaborag8o da autora

Para a verificacdo da Hipotese 2, foram analisadas as médias expostas na Tabela 12,
entre percepcdo e expectativa para todas as respostas dos fornecedores de TI, que
apontam valores de 4,59 e 6,11, respectivamente. Além disso, o teste de amostras
pareadas, nos termos da Tabela 15, com nivel de significancia de 5%, mostrou valores de

“P-valor” menores que 0,05 (5%). Fica rejeitada, portanto, a Hipotese 2.

Tabela 15: Teste de Amostras Pareadas — MSS e MAS - Fornecedores

Diferencas Pareadas
Média Errq Erro pgd.rao t P-valor
desvio da média
Percebido — Esperado (MSS) -1,52 1,31 0,22 0,22 0,000
Percebido - Minimo Aceitavel
(MAS) -0,32| 1,166 0,19 0,19 0,010

Fonte: Elaboracgdo da autora

Em relacdo a Hipdtese 3, ao comparar os valores das Tabelas 9 e 12, verificou-se que
a média de satisfacdo dos clientes € menor que a dos fornecedores (respectivamente, 3,84
e 4,59). Além disso, conforme se viu nas Tabelas 15 e 16, as médias dos clientes oferecem
maior negatividade que a dos fornecedores (-2,13 e -1,52, respectivamente), o que leva a

concluir pela rejeicdo da Hipotese 3 também.
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Tabela 16: Resultados das hip6teses da investigagdo

Hipdteses Resultado
Hipdtese 1: as expectativas dos clientes internos em relagéo a qualidade dos .
X 4 Rejeitada
servicos de TI sdo superadas.
Hipdtese 2: as expectativas dos fornecedores internos de T1 em relacéo a qualidade .
i - Rejeitada
dos servigos de Tl sdo superadas.
Hipotese 3: a satisfacdo com a qualidade dos servicos dos clientes internos é igual a .
satisfacdo dos fornecedores desses servicos. Rejeitada

Fonte: Elaboracdo da autora

4.8. Questdes abertas
Ao final dos questionarios, foram propostas duas questdes abertas de texto livre.

A primeira solicitava que os respondentes resumissem, de forma geral, em uma palavra
ou frase, como avaliam a qualidade dos servicos de TI oferecidos pela instituicdo. Com
base na semantica e reiteracdo das respostas dadas, fez-se uma categorizacdo delas.
Assim, palavras como “boa”, “satisfatoria”, “excelente” e “aceitavel” foram consideradas
positivas. Os vocabulos “razoavel”, “regular’ e “mediana”, por sua vez, foram
categorizados como neutros. Por fim, palavras como “fraca”, “capenga” e “insuficiente”
foram categorizadas como negativas. O resultado, exposto na Figura 21, revela uma

insatisfacdo geral com a qualidade dos servicos de T1 oferecidos pelo TRF1.

100%
905
805
Tl
60%
505
405
305
205
105

055

Valores

Contagem de Negativo
B Contagem de Neuwtro

m Contagem de Positivo

Avaliacio Geral Clientes e Fornecedores

Figura 21: Avaliagdo Geral — Clientes e Fornecedores
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A segunda questdo aberta solicitava que os respondentes indicassem quais recursos
e/ou servicos tecnoldgicos poderiam ser adotados ou melhorados para que 0s Servigos se
tornassem mais eficientes. As respostas mais recorrentes foram:

e unificacédo de sistemas;

e investimento em TI;

e qualificacdo para gestores de TI, usuarios e profissionais de TlI;
e proximidade com 0s USUarios;

e sistemas mais amigaveis;

e contratacdo de mais servidores na TI;

e diminuigdo da burocracia.

A Figura 22, a seguir, revela uma nuvem de palavras com algumas das indica¢fes

feitas nos questionarios. E importante salientar que a plataforma Word Cloud impede a
descricao de todas as palavras e frases:

Figura 22: NUvem de :sugest6e37

7 As listas de sugestdes dos clientes e fornecedores sdo integralmente descritas nos Apéndices L e M,
respectivamente.
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Capitulo 5 — Consideracdes finais

O objetivo geral deste estudo era identificar e qualificar o gap existente entre a
avaliacdo da satisfacdo quanto a qualidade da prestacdo do servico de Tl por parte dos
clientes internos e por parte dos fornecedores de servico. Esse objetivo foi desmembrado
em outros trés, para cujo alcance se construiu um instrumento de avaliacdo baseado no
SERVQUAL. Submetido a uma analise fatorial exploratoria e ao teste Alfa de Cronbach,

o0 instrumento foi considerado apto para analises.

A AFE apontou que as variaveis — antes distribuidas por cinco dimensfes — deveriam
ficar dentro de trés fatores ou dimensdes, apos a reespecificacdo. De modo similar, 0s
resultados obtidos neste estudo demonstraram que a avaliacdo da satisfacdo da qualidade
de servico de TI seria melhor suportada dentro das trés dimensdes ja apresentadas no ISS-
QUAL de Miller, Hardgrave & Jones (2013).

Além disso, para alcangar o objetivo geral, foram desenvolvidos questionarios com o
acréscimo dos construtos percepcdo, expectativa e minimo aceitavel, de Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1994b). Esses questionarios foram aplicados simuntaneamente para
clientes e fornecedores de servigo de TI e recebeu respostas balizadas por uma escala

igualmente construida no ambito do presente estudo.

A partir dessa escala, foi possivel identificar o nivel de satisfacdo dos clientes e dos
fornecedores em relacdo a qualidade dos servigos de TI, bem como demonstrar quais as
questdes mais criticas e quais envolvem maior expectativa dos clientes e dos fornecedores
de TI.

Em resposta a pergunta-problema da pesquisa (Até que ponto existe gap quanto a
satisfacdo da qualidade da prestacdo de servico de TI recebida pelo cliente e ofertada pelo
fornecedor?), o estudo demonstrou que 0os maiores gaps estdo relacionados ao sistema
PJe; as dificuldades de comunicacdo; e a ndo informacdo acerca de falhas e
indisponibilidade generalizadas assim como previsdes de retorno e restabelecimento de

recursos e sistemas de TI, quando esses eventos acontecem.

Diante desse cenario, recomenda-se priorizar o atendimento dos gaps apontados como
criticos e perseguir o entendimento das necessidades dos clientes, pois isso ndo so permite
as organizacOes fomentar agdes de melhorias, como também fornece ferramentas para a
orientacdo de suas estratégicas organizacionais (Cronin & Taylor, 1992; Almeida et al.,
2015).
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5.1. Limitagdes do estudo e propostas de investigagdes futuras

O presente estudo deparou-se com limitacGes, entre as quais duas merecem especial
destaque por sua relevancia. A primeira delas foi a opcdo pelo método de amostragem
por conveniéncia, que ndo permite generalizar os resultados da pesquisa. Assim, sugere-
se aplicar os questionarios ja formulados em outros 6rgéos, bem como fazer uma analise
confirmatdria do instrumento construido no &mbito da pesquisa levada a cabo na sede do
TRF1.

A segunda limitagdo mais significativa encontrada foi a de que outros dois
questionarios distintos, embora dentro de tematica semelhante, foram aplicados no
momento da coleta de dados desta pesquisa. Essa dindmica pode ter contribuido
negativamente em relacéo ao peso da analise estatistica do presente estudo, pois 0 nimero
de respondentes poderia ter sido superior ao alcancado. Com base nessa experiéncia,
sugere-se a aplicacdo dos questionarios em outro momento, buscando um ndmero maior

de respondentes.

Ademais, sugere-se a realizacdo de pesquisa futura para investigar se existe algum tipo
de “alinhamento” entre os diversos respondentes, visto que clientes e fornecedores estdo
insatisfeitos com a qualidade da prestacdo dos servicos de tecnologia. Decerto sera de
grande valia saber por que ha tanta insatisfacdo e, assim, buscar compreender, de forma
mais profunda, as razes desse fendmeno e se elas se modificam entre grupos de perfis

diferentes.
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Apéndice A — Questionario paraClientes

Estrutura da escala de avaliagdo do grau de satisfacdo quanto a qualidade dos servicos de
Tl baseada em e adaptada de Parasuraman, Zeithaml & Berry (1994); Kang & Bradley
(2002); Almeida, Medeiros & Halpern (2015)
1- A minhaidade é:
2- Trabalho no tribunal ha: Menos de 1 ano
De 1a 10 anos
Mais de 10 anos
3- A minha escolaridade é: Ensino Médio
Ensino Superior
Pds-Graduacéo
Mestrado
Doutorado
4- Minha drea de atuacdo é: Coordenadoria de Turma
Gabinete

AREA-FIM - Anélise da satisfacdo dos servidores das areas-fim do tribunal quanto a
qualidade dos servicos de Tl para execuc¢do das atividades jurisdicionais

5- Os equipamentos de T1 sdo modernos e adequados as minhas necessidades.
6- As ferramentas de TI, tais como: acesso a internet, e-mail, office365, sdo

modernas e adequadas as minhas necessidades.

\l
1

As ferramentas de TI, tais como: acesso a internet, e-mail, office365, estdo sempre
disponiveis, de forma que raramente paro o meu trabalho por indisponibilidade

desses servicos.

[00]
1

O sistema PJe é atual e adequado as minhas necessidades.

9- O sistema PJe esta sempre disponivel, de forma que raramente paro o meu
trabalho por indisponibilidade desse servico.

10- O Sistema PJe € intuitivo, ou seja, é facil de usar.

11- O Sistema PJe é confiavel.

12- O Sistema PJe é (til ao meu trabalho.

13- Os meios de comunicacdo (e-mail, telefone, sistemas de aberturas de servigos)
disponibilizados para solicitar apoio de servico de TI atendem as minhas
necessidades.

14- As minhas solicitacfes de servico de T sdo atendidas corretamente na primeira
vez.

15- Os profissionais de Tl demonstram competéncia e seguranca na prestacao dos

Servigos
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16- Os profissionais de Tl demonstram interesse em atender as minhas demandas.

17- Os profissionais de Tl entendem as minhas necessidades.

18- Os profissionais de Tl fornecem informacOes precisas a respeito do servigo
prestado.

19-Quando abro solicitacbes de servicos, minhas demandas sdo resolvidas
rapidamente.

20- A Tl sempre informa quando o servi¢o ou atendimento sera realizado.

21- Os prazos para atendimento das minhas demandas de T1 s&o satisfatorios.

22-Sou sempre informado sobre falhas e indisponibilidades generalizadas assim
como as previsdes de retorno e restabelecimento de recursos e sistemas de TI,
quando estes eventos ocorrem.

23- Tenho facilidade de entrar em contato com o profissional de T1 que esta atendendo
a minha demanda.

24- Os funcionarios de Tl demonstram cordialidade na prestacéo de seus servicos.

25- Me sinto capacitado para utilizacdo dos sistemas informaticos.

26- De forma geral, acredito que as solucdes de TI adotadas pelo tribunal tornam a
prestacdo jurisdicional mais eficiente.

27- (Pergunta aberta) Em uma palavra ou frase, de modo geral, como classifica a
qualidade dos servicos de TI fornecidos pelo tribunal?

28- (Pergunta aberta) Quais recursos e/ou servigos tecnoldgicos poderiam ser

adotados ou melhorados para que meus servicos se tornem mais eficientes?
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Apéndice B — Questionario para Fornecedores

TI - Andlise da satisfacdo dos prestadores de servicos de T1 do tribunal quanto a qualidade
de seus servicos para 0s usuarios de execucdo das atividades jurisdicionais
1- A minha idade é:
2- Trabalho no tribunal hd: Menos de 1 ano
De 1a 10 anos
Mais de 10 anos
A minha escolaridade é: Ensino Médio
Ensino Superior
Pds-Graduacéo
Mestrado
Doutorado
Minha are de atuacdo é: Desenvolvimento
Infraestrutura
Service Desk
Outro:

w
1

4

5- Os equipamentos de TI sdo modernos e adequados as necessidades dos usuarios
das areas-fim.
6- As ferramentas de TI, tais como: acesso a internet, e-mail, office365, sdo

modernas e adequadas as necessidades dos usuarios das areas-fim.

\l
1

As ferramentas de TI, tais como: acesso a internet, e-mail, office365, estdo sempre
disponiveis, de forma que raramente 0S usuarios param Seus Servicos por

indisponibilidade.

[0 0]
1

O sistema PJe é atual e adequado as necessidades dos usuarios.

O
1

O sistema PJe esta sempre disponivel, de forma que 0s usuarios raramente param

seu trabalho por indisponibilidade desse servico.

10- O Sistema PJe € intuitivo para 0s usuarios, ou seja, € facil de usar.

11- O Sistema PJe é confiavel.

12- O Sistema PJe é util ao trabalho dos usuarios.

13- Os meios de comunicacdo (e-mails, telefone, sistemas de aberturas de servigos)
disponibilizados para solicitar apoio de servico de T1 atendem as necessidades dos
usuarios.

14- As solicitagdes de servico de TI relacionadas as areas-fim sdo atendidas
corretamente na primeira vez.

15- Os profissionais de Tl demonstram competéncia e seguranca na prestacao dos

Servigos.

77



16- Os profissionais de Tl demonstram interesse em atender as demandas dos
USUArios.

17- Os profissionais de T entendem as necessidades dos usuarios.

18- Os profissionais de TI fornecem informacOes precisas a respeito do servigo
prestado.

19- As demandas de TI relacionadas as atividades das areas-fim sdo resolvidas
rapidamente.

20- A T1 sempre informa quando o servico ou atendimento serd realizado.

21- Os prazos para atendimento das demandas de Tl dos usuérios das areas-fim sdo
satisfatorios.

22- A Tl sempre informa aos usuérios sobre falhas e indisponibilidades generalizadas
assim como as previsoes de retorno e restabelecimento de recursos e sistemas de
TI, quando estes eventos ocorrem.

23- O usuério tem facilidade de entrar em contato comigo, profissional de TI, que
estou atendendo a sua demanda.

24- Demonstro cordialidade na prestacdo de meus servicos.

25-0Os usuarios estdo capacitados para utilizacdo dos recursos tecnologicos
disponiveis no tribunal.

26- De forma geral, acredito que as solucdes de Tl adotadas pelo tribunal tornam a
prestacdo jurisdicional mais eficiente.

27-Pergunta aberta: Em uma palavra ou frase, de modo geral, como classifica a
qualidade dos servicos de TI fornecidos pelo tribunal?

28- Pergunta aberta: Quais recursos e/ou servicgos tecnoldgicos poderiam ser adotados

ou melhorados para que meus servicos se tornem mais eficientes?
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Apéndice C — Tabela final das questdes nas dimensoes

Estrutura da escala de avaliagdo do grau de satisfacdo quanto a qualidade dos servicos de Tl baseada e adaptada de Parasuraman, Zeithaml & Berry
(1994); Kang & Bradley (2002); Almeida, Medeiros & Halpern (2015)

. ~ Critérios/atributos dos clientes da area- Critérios/atributos dos fornecedores Referéncias ObservagOes
DIETETES fim dos servigcos de Tl

VARS5- Os equipamentos de Tl séo Os equipamentos de T1 sdo modernos e | Parasuraman, Zeithaml & Equipamentos e sistemas foram desmembrados
modernos e adequados as minhas adequados as necessidades dos Berry (1994) neste trabalho por entender que a entrega e
necessidades. usuarios das areas-fim. Medeiros & Halpern (2015) avaliacdo deles sdo muito diferentes.
VARG- As ferramentas de TI, tais como: | As ferramentas de T, tais como: acesso Acrescentado por entender sua importancia no
acesso a internet, e-mail, office365, sdo a internet, e-mail, office365, sdo cenario de TI.
modernas e adequadas as minhas modernas e adequadas as necessidades
necessidades. dos usuarios das areas-fim.

Tangibilidade | VARS- O sistema PJe é atual e adequado | O sistema PJe € atual e adequado as Medeiros & Halpern (2015) Equipamentos e sistemas foram desmembrados

as minhas necessidades.

necessidades dos usuarios.

neste trabalho por entender que a entrega e
avaliacdo deles sdo muito diferentes.

VAR13 - Os meios de comunicacao (e-
mails, telefone, sistemas de aberturas de
servigos) disponibilizados para solicitar
apoio de servico de Tl atendem as
minhas necessidades.

Os meios de comunicacdo (e-mails,
telefone, sistemas de aberturas de
servigos) disponibilizados para
solicitar apoio de servico de Tl
atendem as necessidades dos usuéarios.

Medeiros & Halpern (2015)

Mantido e adaptado.

Confiabilidade

VART7- As ferramentas de Tl, tais como:
acesso & internet, e-mail, office365, estdo
sempre disponiveis, de forma que
raramente paro o meu trabalho por
indisponibilidade desses servicos.

As ferramentas de TI, tais como:
acesso a internet, e-mail, office365,
estdo sempre disponiveis, de forma que
raramente 0s USUArios param seus
servigos por indisponibilidade.

Em relagdo a disponibilidade, houve
desmembramento dos sistemas e ferramentas
por entender que a entrega e avaliacdo deles sdo
muito diferentes. Entende-se essa prestacdo de
servico na relagdo maquina-pessoa.

VAR9- O sistema PJe esta sempre
disponivel, de forma que raramente paro
0 meu trabalho por indisponibilidade
desse servigo.

O sistema PJe esta sempre disponivel,
de forma que os usudrios raramente
param seu trabalho por
indisponibilidade desse servico.

Em relagdo a disponibilidade, houve
desmembramento dos sistemas e ferramentas
por entender que a entrega e avaliacdo deles sdo
muito diferentes. Entende-se essa prestacdo de
servico na relagéo sistema-pessoa.
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VAR14- As minhas solicitagfes de As solicitagdes de servigo de T Parasuraman, Zeithaml & Mantido e adaptado.
servico de Tl sdo atendidas corretamente | relacionadas as areas-fim sdo atendidas | Berry (1994)
na primeira vez. corretamente na primeira vez. Kang & Bradley (2002);

Medeiros & Halpern (2015)
VAR17- Os profissionais de Tl Os profissionais de Tl entendem as Parasuraman, Zeithaml & Mantido e adaptado.
entendem as minhas necessidades. necessidades dos usuarios. Berry (1994)

Kang & Bradley (2002)
VAR18- Os profissionais de TI fornecem | Os profissionais de TI fornecem Kang & Bradley (2002) Mantido e adaptado.

informacdes precisas a respeito do
servico prestado.

informagdes precisas a respeito do
servico prestado.

VAR11- O Sistema PJe é confiavel.

O Sistema PJe é confiavel.

Acrescentado por entender sua importancia no
cenario de TI. Entende-se essa prestacédo de
servico na relacdo sistema-pessoa.

VAR20- A TI sempre informa quandoo | A Tl sempre informa quando o servico | Kang & Bradley (2002) Mantido e adaptado.
servigo ou atendimento sera realizado. ou atendimento sera realizado.

VAR19- Quando abro solicitacdes de As demandas de T relacionadas as Kang & Bradley (2002) Mantido e adaptado.
servicos, minhas demandas séo atividades das areas-fim séo resolvidas

resolvidas rapidamente. rapidamente.

VAR21- Os prazos para atendimento das | Os prazos fornecidos pela Tl para Kang & Bradley (2002) Mantido e adaptado.

Capacidade de | minhas demandas de T1 sdo satisfatorios. | atendimento das demandas dos Parasuraman, Zeitham| &
Resposta usuarios sdo satisfatorios. Berry (1994)
VAR22 - Sou sempre informado sobre A Tl sempre informa aos usuarios Acrescentado por entender sua importancia no
falhas e indisponibilidades generalizadas | sobre falhas e indisponibilidades cenario de TI.
assim como as previsdes de retorno e generalizadas assim como as previsfes
restabelecimento de recursos e sistemas de retorno e restabelecimento de
de TI, quando estes eventos ocorrem. recursos e sistemas de TI, quando estes
eventos ocorrem.

VAR15- Os profissionais de Tl Os profissionais de TI demonstram Parasuraman, Zeithaml & Mantido e adaptado

Seguranca demonstram competéncia e seguranca na | competéncia e seguranga na prestagdo | Berry (1994)

prestacdo dos servicos.

dos servicos.

Kang & Bradley (2002);
Medeiros & Halpern (2015)
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VAR23- Tenho facilidade de entrar em
contato com o profissional de TI que esta
atendendo a minha demanda.

O usuario tem facilidade de entrar em
contato comigo, profissional de TI, que
estou atendendo a sua demanda.

Acrescentado por entender sua importancia no
cenério de TI.

VAR12- O Sistema PJe é (til ao trabalho
dos usuarios.

O Sistema PJe é Util ao trabalho dos
usuarios.

Acrescentado por entender sua importancia no
cenario de TI. Entende-se essa prestagao de
servico na relacdo sistema-pessoa.

VAR24 -Os funcionarios de Tl
demonstram cordialidade na prestacdo de
Seus servigos.

Demonstro cordialidade na prestacéo
de meus servigos.

Parasuraman, Zeithaml &
Berry (1994)

Kang & Bradley (2002);
Medeiros & Halpern (2015)

Mantido e adaptado.

VAR10- O Sistema PJe é intuitivo, ou

O Sistema PJe é intuitivo, ou seja, é

Acrescentado por entender sua importancia no

Empatia seja, é facil de usar. facil de usar para os usuarios. cenario de TI. Entende-se essa prestacdo de
servico na relacdo sistema-pessoa.
VAR16 -Os profissionais de Tl Os profissionais de Tl demonstram Parasuraman, Zeithaml & Mantido e adaptado.
demonstram interesse em atender as interesse em atender as demandas dos | Berry (1994)
minhas demandas. USUArios. Kang & Bradley (2002);
Medeiros & Halpern (2015)
VAR26 - De forma geral, acredito que as solu¢Ges de TI adotadas pelo tribunal tornam a prestacdo jurisdicional mais eficiente.
VAR25 -Os usuarios estdo capacitados para utilizagcdo dos recursos tecnoldgicos.
Perguntas | Quais recursos e/ou servigos tecnoldgicos poderiam ser adotados ou melhorados para que meus servicos se tornem mais eficientes?
abertas Em uma palavra ou frase, de modo geral, como classifica a qualidade dos servigos de TI fornecidos pelo tribunal?

As perguntas relacionadas a seguranca da informacao foram retiradas, por entender que ela ja deve ser inerente ao servico, assim
como aquelas relacionadas a aparéncia do fornecedor e ao ambiente de trabalho dele, pois dificilmente os usuarios visitam as

instalacdes das areas de TI.
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Apéndice D — E-mail enviado aos clientes internos

Para: Gao

Awsunto: Farticipe de pesruiss - Qualidade dos servigas da T1

Senhor (a) Chefe de Gabinete,

Conforme autorizagio do diretor-geral do Tribunal Regional Federal da 1° Regido (TRF1), Carlos Frederico Maia Bezerra, convidamos V.Sra. para responder a um
questionario que faz parte da pesquiza de trabalho de conclusio de Mestrado de Informatica e Gestio do Instituto Universitanio de Lisboa (ISCTE) nos termos do despacho no
processo SEI n® 0020726-22.2019.4.01.8000. O objetivo da enquete € medir o grau de satisfagdo dos colaboradores das dreas-fim do TRF1 quanto & qualidade dos servigos de
Tecnologia de Informagio (TI) para execugio das atrvidades jurisdicionais oferecidos pela mstituigio.

Esse questionario ¢ constituido de 26 perguntas do tipo fechadas, sendo que cada pergunta exige tres respostas: como ¢ no Tnibunal (servigo recebido). como deveria
ser (expectativa do servigo) e o minimo aceitdvel. Ao fim, o questionario apresenta 2 perguntas do tipo aberta. Apos a conclusdao do mestrado, a aluna apresentard o trabalho
aos diretores do TRF1 e dispomibilizara toda a andlise a fim de que a pesquisa possa auxiliar nas decisdes e agdes de capacitagio e oferecer indicadores de pontos para
alcancar os objetivos estratégicos.

O tempo médio de preenchimento da pesquisa € de 7 minutos, e em nenhum momento serd necessaro se identificar Portanto, esta garantido o anonimato.

Solicitamos que. apos responder o questionario, V.Sra. encaminhe a pesquisa para todo o corpo funcional do seu Gabinete. A participacdo de todos € muito importante
para o sucesso do trabalho

Desde jd agradecemos a atengio.

PESQUISA

QUALIDADE DOS SERVICOS DE TI

Esta pesquisa Faz parte de um trabalho de
conclusio de Mestrado de Informética e Gestdo
do Instituto Universitario de Lisboa - ISCTE.

( CLIQUE AQUI
E RESPONDA

o0 & mulio Impartante
trazalhol
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Apéndice E — Desvio padréo das varidveis nos construtos

Estatisticas - Percepgéo

VARS | VARG | VAR7 | VARS8 | VARY | VAR10 | VAR11 | VAR12 | VAR13 | VAR14 | VAR15 | VAR16 | VAR17 | VAR18 | VAR19 | VAR20 | VAR21 | VAR22 | VAR23 | VAR24 | VAR25 | VAR26

N Valido 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101

Omisso 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Erro 1,62 1,63 1,64 1,69 1,65 1,73 1,88 1,71 1,82 1,57 1,42 1,67 1,70 1,55 1,56 1,70 1,56 1,97 1,82 1,57 1,69 1,73
Desvio

Estatisticas - Expectativa

| | VARS | VARG | VAR7 | VARS8 | VARY | VAR10 | VAR11 | VAR12 | VAR13 | VAR14 | VAR15 | VAR16 | VAR17 | VAR18 | VAR19 | VAR20 | VAR21 | VAR22 | VAR23 | VAR24 | VAR25 | VAR26

N Valido 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101

Omisso 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Erro 1,31 1,27| 1,29| 1,59| 1,58 1,61 1,51 1,49 1,39 1,33 1,37 1,26 1,28 1,28 1,42 1,43 1,38 1,51 1,44 1,18 1,37 1,57
Desvio

Estatisticas - Minimo Aceitavel

| | VAR5 | VARG | VAR7 | VARS8 | VAR9 | VAR10 | VAR11 | VAR12 | VAR13 | VAR14 | VAR15 | VAR16 | VAR17 | VAR18 | VAR19 | VAR20 | VAR21 | VAR22 | VAR23 | VAR24 | VAR25 | VAR26

N Valido 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101 101

Omisso 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Erro 1,23 1,31 1,21 1,46| 1,41 1,42 1,44 1,32 1,28 1,26 1,27 1,29 1,30 1,26 1,34 1,24 1,24 1,46 1,43 1,20 1,27 1,46
Desvio

83



Autovalor

Apéndice F — Matriz de selecdo de componentes e grafico scree plot

Variancia total explicada

Componente

Valores proprios iniciais

Somas de extracao de
amentos ao quadrado

carre

% de % % de %

Total |variancia|cumulativa| Total |variancia | cumulativa
1 12,359 56,177 56,177|12,359| 56,177 56,177
2 2,074 9,426 65,603 | 2,074 9,426 65,603
3 1,627 7,396 72,999 1,627 7,396 72,999
4 1,051 4779 77,778 1,051 4779 77,778
5 ,868 3,944 81,723
6 ,622 2,827 84,549
7 ,502 2,280 86,829
8 A71 2,141 88,970
9 ,375 1,704 90,674
10 ,322 1,465 92,139
11 ,292 1,326 93,465
12 ,266 1,209 94,674
13 213 ,969 95,643
14 ,198 ,901 96,544
15 ,165 ,751 97,294
16 ,160 728 98,023
17 ,106 ,481 98,503
18 ,098 ,446 98,950
19 ,070 ,317 99,267
20 ,068 ,307 99,574
21 ,055 ,248 99,822
22 ,039 ,178 100,000

scree plot
1 2 3 1 5 3] 7 B 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 1 22

Numero de componente
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Apéndice G — Matriz de correlagdo anti-imagem

VAR5

VARG

VAR7

VARS8

VAR9

VAR10

VAR5

VARG

VAR7

VARS8

VAR9

VAR10

0,862

0,85

0,789

0,845

0,813

0,885

VAR11

VAR12

VAR13

VAR14

VAR15

VAR16

VAR17

VAR11

VAR12

VAR13

VAR14

VAR15

VAR16

VAR17

0,859

0,806

0,95

0,908

0,907

0,909

0,911

VAR18

VAR19

VAR20

VAR21

VAR22

VAR23

VAR24

VAR25

VAR26

VAR18

VAR19

VAR20

VAR21

VAR22

VAR23

VAR24

VAR25

VAR26

0,929

0,939

0,893

0,891

0,856

0,856

0,856

0,855

0,899
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Apéndice H - Matriz de componentes rotacionada

Matriz de componentes rotacionada

Variavel

Componente

1 2 3 4

VAR5

VARG

VAR7

VARS8

VAR9

VAR10
VAR11
VAR12
VAR13
VAR14
VAR15
VAR16
VAR17
VAR18
VAR19
VAR20
VAR21
VAR22
VAR23
VAR24
VAR25
VAR26

0,715
0,814
0,708
0,848
0,845
0,643
0,709
0,892
0,619
0,784
0,772
0,868
0,863
0,749
0,814
0,623
0,757
0,531
0,763
0,512
0,695
0,622
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Apéndice | — Comunalidade das variaveis

|  Comunalidades

| Variavel | Extracéo
| VARS 0,791
| VARG 0,806
|VAR7 0,742
| VARS8 0,812
| VAR9 0,817
| VAR10 0,720
|VAR11 0,678
| VAR12 0,857
|VAR13 0,753
|VAR14 0,846
| VAR15 0,815
| VAR16 0,907
|VAR17 0,905
| VAR18 0,817
|VAR19 0,866
| VAR20 0,680
|VAR21 0,797
| VAR22 0,656
| VAR23 0,754
| VAR24 0,736
| VAR25 0,645
| VAR26 0,710
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Apéndice J — Recaracterizacao/reespecificacdo da matriz de componentes

Matriz de componentes rotacionada

] Componente
Variavel
1 2 3 4

VAR5 0,113 0,16 0,491 0,715
VARG 0,238 0,172 0,814 0,241
VAR7 0,348 0,129 0,708 0,323
VARS8 0,202 0,228 0,848 -0,003
VAR9 0,274 0,163 0,845 0,03
VAR10 0,467, 0,643 0,24 -0,174
VAR11 0,161, 0,709 0,363 0,131
VAR12 0,158 0,892 0,19 -0,027
VAR13 0,556 0,619 0,134 0,207
VAR14 0,784 0,189 0,42 0,141
VAR15 0,772 0,319 0,259 0,221
VAR16 0,868 0,198 0,234 0,244
VAR17 0,863 0,356 0,171 0,067
VAR18 0,749 0,368 0,149 0,313
VAR19 0,814 0,116 0,42 0,115
VAR20 0,497 0,137 0,16 0,623
VAR21 0,757 0,254 0,395 0,056
VAR22 0,486 0,531 -0,023 0,37
VAR23 0,763 0,332 0,201 0,143
VAR24 0,508 0,512 -0,011 0,465
VAR25 0,289 0,695 0,059 0,272
VAR26 0,262 0,622 0,409 0,295
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Apéndice K — Recaracterizacao/reespecificacao e interpretacdo do modelo fatorial

Fator/Dimensdo | Variavel Texto usado para a variavel Interpretacdo e recaracterizacio
VAR14 | As solicitacfes de servico de TI sdo atendidas corretamente na primeira vez.
VAR15 | Os profissionais de Tl demonstram competéncia e seguranga na prestacdo dos servicos.
VAR16 | Os profissionais de Tl demonstram interesse em atender as demandas. O maior valor fatorial de todas as variaveis foi
1-Entregado | VARI17 | Os profissionais de Tl entendem as necessidades. identificado no 1° componente.
Sﬂ\é;zgrg\célg’ VAR18 | Os profissionais de Tl fornecem informacGes precisas a respeito do servico prestado.
Jones, 2013), com | VAR19 | Ao abrir solicitagOes de servicos, as demandas sdo resolvidas rapidamente.
adaptacdo e A variavel foi identificada nos 4° e 1° componentes,
inclusao nas . . . . porém foi considerada a carga do fator 1, por nio fazer
variaveis VAR20 | A Tl sempre informa quando o servigo ou atendimento sera realizado. sentido em relagéio a RSL e pelo fato de o objetivo ser
a reducdo de dados (Hair Jr et al., 2009).
VAR21 | Os prazos para atendimento das minhas demandas de T1 sdo satisfatorios. O maior valor fatorial de todas as variaveis foi
VAR23 | Facilidade de entrar em contato com o profissional de TI que esta atendendo & demanda. identificado no 1° componente.
VAR10 | O Sistema PJe € intuitivo, ou seja, é facil de usar.
VAR11 |O Sistema PJe é confiavel.
VAR12 | O Sistema PJe é util ao trabalho.
2 - A_mbien_te de VAR13 Os meio_s _de com_unicagéo (e—mails, telefone, §istemas (_je aberturas de servigos) disponibilizados
servigo (Miller, para solicitar apoio de servico de TI atendem as necessidades.
Jor:?dz%ri\g/; fcom VARz2 | Hé informacéo acerca de falhas e indisponibilidades generalizadas assim como as previsdes de O maior valor fatorial de todas as variaveis foi
adaptaco e retorno e restabelecimento de recursos e sistemas de T, quando estes eventos ocorrem. identificado no 2° componente.
inclusdo nas VAR24 | Os funcionarios de TI demonstram cordialidade na prestacéo de seus servicos.
vanavets VAR25 | Capacitacdo dos usuarios para utilizacéo dos recursos tecnoldgicos.
VAR26 Avaliacdo geral sobre as solugdes de T1 adotadas pelo tribunal para saber se elas tornam a

prestacdo jurisdicional mais eficiente
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Fator/Dimensao | Variavel Texto usado para a variavel Interpretacdo e recaracterizacio
A variavel foi identificada nos 4° e 3° componentes,
. x N . porém foi considerada a carga do fator 3 por ndo fazer
VAR5 | Os equipamentos de Tl sdo modernos e adequados as minhas necessidades. sentido em relaciio 4 RSL e pelo fato de o objetivo ser
a reducéo de dados (Hair Jr et al., 2009).
3 - Entrega do
Produto (Miller, As ferramentas de T, tais como: acesso & internet, e-mail, office365, sdo modernas e adequadas
VARG |, ;
Hardgrave & as minhas necessidades.
Jones, 2013), com
adaptagdo e VAR7 | As ferramentas de T, tais como: acesso a internet, e-mail, office365, estdo sempre disponiveis, ) ) L
inclusao nas de forma que raramente se para o trabalho por indisponibilidade desses servicos. O maior valor fatorial de todas as variaveis foi
variaveis identificado no 2° componente.
VARS8 | O sistema PJe é atual e adequado as necessidades.
VARY O sistema PJe esta sempre disponivel, de forma que raramente os utilizadores param o trabalho

por indisponibilidade desse servico.
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Apéndice L — Sugestbes dos clientes quanto a adocao de recursos
e servigos tecnoldgicos para tornar os servigos mais eficientes

28. Quais recursos efou servicos tecnologicos poderiam ser adotados ou melhorados para que
meus servicos se tornem mais eficientes?

64 respostas

Unificagdo dos sistemas e muito aprimoramento do PJE que € péssimo atualmente.
SISTEMAS MAIS ADEQUADOS A REALIDADE DO TRIBUNAL E NAQ GERAL.
ESPECIALMENTE O NOVO OUTLOOK DEVERIA SER MAIS AMIGAVEL
CONTRATAGAQ DE MAIS SERVIDORES PARA DA INFORMATICA

Os atuais sem tanta falha

Conhecer do usuério e do negdcio para identificar o problema e resolvé-lo pela raiz. Ndo adianta
implementar novos recursos. Focar em melhorar e adaptar o que tem. Treinar os usuéarios para uso efetivo
dos sistemas e ferramentas.

Acho que somente organizagdo do controle de resolugdes apontadas pelos usudrios

Adaptacdo urgente dos sistemas e ferramentas para a realidade do tribunal.

Atendimentoe mais centralizado, diminuindo a dificuldade de contato com os prestadores e servidores.
Maior atencdo ao PJE, atividade fim deste tribunal

os atendimentos pelos e-sostis poderiam ser bem melhorados, as pessoas que atendem nem sempre
entendem o problema do usudrio (Juris, GPD, sispra), com frequencia as requisicfes sfo baixadas sem
terem sido atendidas, e temos gue fazer nova solicitagdo, como se a anterior nunca tivesse existido

A Tl precisa mudar a forma de trabalho para alcangar melhor o negécio do tribunal. Adaptar o parque

tecnolégico para a realidade do tribunal, realocar servidores para as dreas sensiveis, ouvir mais o usuério e

capacitad-los para utilizarem melhor os sistemas. Ou seja, ndo é adotar novos recursos, mas melhorar e
fazer funcionar o que ja tem. Parar de apagar incéndio.

PJe ndo € confidvel, pois ndo aguenta grande volume de dados e se houver um feriado, todo o trabalho
feito tem que ser refeito para nova sessfo. Néo possibilita trabalhar em lote o que é desumano.

PJe, G-DOC, Juris, GPD. Todos carecem de problemas pontuais.
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Maior suporte para os usuarios do PJ-e
CONSTANTE FORMACAOQ E INTERCAMBIO DOS FUNC DE TI COM O MUNDO

0 parque tecnolégico (equipamentos) tem que ser de ponta, para atender, de forma eficiente, toda a 1°
Regido.

A integracdo do sistema da Justica Federal com a Justiga Estadual;

Ainterligacdo das autuacdes do Sistema PJE de 1° e 2° Graus, o que minimizaria o tempo de andlise dos
autos para intimagé&o;

A impossibilidade de classificar erroneamente uma petigio inserida pelos Advogados nos autos

MELHORIA DOS SISTEMAS, EM ESPECIAL PJE (OU SUBSTITUIGAO POR OUTRO MAIS EFICIENTE)
maior presteza no atendimento, desenvolvimento de rotinas mais apropriadas para agilizacdo do servico

Desblogueio total de conteldo da Internet.

Atendimento presencial aos desembargadores
0 ideal seria que o TRF pudesse ter mais servidores na area de Tl

Melhorar o acesso aos operadores de sistemas que por vezes temos que abrir chamados que demoram a
ser revolvidos e se dissolvemn em vérios setores sem uma noticia ou informacéo precisa.

Melhoramento do PJe e treinamento dos usudrios. Inacreditavel o retrabalho que se tem com o Ple.
Deveriamos ter otimizagdo e ndo o contrario.

MELHORAR O PJE, DEIXANDO-O MAIS FACIL DE SER UTILIZADO.

A colocacdo de todas as rotinas do GPD e do JURIS para o sistema do PJe que, no perfil atual, esté longe
de atender a todas as necessidades das Processantes, como a geracdo de relatério de produtividade de
vérias tarefas, que o PJe ndo fornece, a inexisténcia de execugéo de tarefas em lotes, entre outras.

Melhoria dos computadores

PJE e GDOC

sistema fazer comunicacdes entre as instancias que funcione, consulta da origem dos autos que no
funciona, fazer busca das decisGes pela variavel ID, sem precisar fazer PDF das decisées. Ficara bom, mas
vai demorar o tempo. Uns mil anos.

Cursos sobre como utilizar as tecnologias disponiveis

integracdo entre plataformas, banco de dados mais acessiveis, opgdes de automatizagdo de tarefas,
priorizacdo de solugdo de atividades repetitivas para viabilizar a velocidade e volume de trabalho.

Melhorar a forma de ouvir o usuario.
Falta a Tl entender melhor a necessidade do usudrio.
Entender melhor do negdcio do Tribunal
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Pje, suporte ao Pje, Treinamento Pje, VPN, treinamento teletrabalho

Investimento em pessoal qualificado, computadores e sistemas mais funcionais. Gastar maior parte
orgamentaria em tecnolagia.

Aprimoramento do editor de texto no PJe. Formacéo de acervo jurisprudencial no ambito do PJe. Migracéo
dos processos digitais (eJur) para o PJe.

Estabilidade

maior quantidade de atendentes; prestacdo de servicos como permissdes, liberagdes e atualizacdes mais
instantdneos; automatizacio de permissées de acordo com as lotagées; maior autonomia dos gabinetes
em relagdo a movimentacgdes de processos do PJE para corregées, ainda que ja julgado ou assinado;
geragéo de relatérios

Maior velocidade de internet, estabilidade do sistema, cursos praticos online PJE, disponibilizagdo de
cursos Word/excel online (atalhos e macetes), mais disponibilizacdo de impressoras eficientes para
impressdo de minutas, trabalho periédico de manutengéo e limpeza de arquivos, app, lixo
eletrénico/otimizagdo dos computadores para melhorar a capacidade de processamento/memoria RAM.

UM SERVIDOR MELHOR.
Melhorar o fluxo de trabalho.

Deveriam existir pessoas capacitadas para resolver os problemas do PJE. O sistema simplesmente ndo
funciona.

melhorar a pesquisa de jurisprudéncia, adquirir e disponibilizar obras doutrinarias (meio digital), unificar os
sistemas processuais (processos fisicos e digitais - juris e pje e e-jur).

Estabilidade no funcionamento dos aplicativos e programas, previsibilidade de falhas, corregdo mais
célere nos problemas.
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Investimento na estrutura de servidores capazes de suportar os sistemas neles hospedados
Atendimento s demandas com maior rapidez e modo mais pessoal

Adaptacéo dos sistemas e ferramentas para a realidade do tribunal. O PJe deveria minutar em lote, por
exemplo.

Servicos de menor burocracia.

Problemas com a indisponibilidade do PJe.

Primeiro formar o usudrio em qualquer novo sistema implantado, segundo manter a estabilidade dos
sistemas, terceiro ndo reinventar a roda, copia na administragéo publica o que funciona bem, a exemplo do
SEl por exemplo.

Maior quantidade de profissionais habilitados, sistemas tecnoldgicos com prévio esclarecimentos aos
servidores, debate com o corpo funcional acerca das ferramentas necessérias e Uteis para a prestagéo.

Melhorar os computadores, capacitar pessoas para atender demanda dos sistemas do tribunal. Acabar
com a remuneragio por nimero de atendimento.

Ple.

Aumentar servidores da Tl e melhorar o fluxo de trabalhos deles. Manter o que jé tem. Adaptar para a
realidade do tribunal e treinar os servidores para usar os sistemas e ferramentas de forma otimizar o
trabalho. Em tempos de IA é inacreditavel falar em retrabalho.

Os recursos que o PJ-e oferece devem ser melhorados quanto & operacionalizagdo dos processos
sigilosos e 0s normais revistos para maior agilidade no trabalho de processamento.

Melhoramento da comunicagéo, dos prazos, dos sistemas e ferramentas. Ndo vejo necessidade de
adquirir novos se ndo se utiliza o potencial das que ja tem. Capacitar os servidores para usar os sistemas.

Disponibilizagdo de um editor de texto consistente no PJE e possibilidade de gerar lotes para os acérdédos.
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Que os mecanismos ja existentes no PJE funcionem devidamente e que seja aberta a possibilidade de
sugestdes de filtros e funcionalidades que facilitariam muito o trabalho.

Tutoriais disponiveis e facilmente acessiveis. Desenvolvimento de programas voltados para as
necessidades das Unidades, especialmente das que atuam com "julgamentos” - finalidade do tribunal -,
pedido sempre postergado.

Um editor de texto bom no sistema PJe. Amadurecimento da ferramenta do PJe antes de sua ampla
aplicacgéo.

Acredito que ha a necessidade de investimento na drea, porém, o TRF1, irresponsavelmente, ndo tem
interesse.

Fluxos menos repetitivos, sistema para a realizagéo de sinopses, minutar em lote etc...
0 PJe ndo é amigavel.

Otimizar os sistemas e ferramentas e capacitar os usudrios para utilizagdo dos recursos tecnoldgicos.
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Apéndice M — Sugestbes dos fornecedores quanto a adocéo de recursos
e servigos tecnoldgicos para tornar os servigcos mais eficientes

28. Quais recursos efou servigos tecnoldgicos poderiam ser adotados ou melhorados para que
meus servicos se tornem mais eficientes?

37 respostas

Ampliar e qualificar o quadro de pessoal de TI.
CNJ poderia disponibilizar sistema PJe sem erros.
outro sistema que ndo o PJe. melhorar o e-SosTI.
Aumento do quadro de T

M&o sdo recursos, s6 recursos humanos, pois 0 maior ponto de falha é sempre humano. Precisamos de
melhorar a comunicacdo por exemplo

Vivo esta realidade ha 19 anos e de alguns recursos a gente precisa, mas tem muita coisa que ja foi
comprada e ndo usaram.

governanga
programagao de modernizagdo do parque

Aumento do quadro de profissionais de Tl

-Implantagéo de gestdo por processos

-Implantagéo de critérios objetivos para escolha de cargos de diregdo/gestédo (pois aqui se escolhe por
amizade, afetando todo a qualidade do servigo, pois esses "amigos" nem de Tl muitas vezes sdo, ndo
dominam a arte de gestio de recursos, principalmente humano)

-Preocupagéo com seguranga por parte dos gestores

--Ja se perdeu dados em desastres por duas vezes e nada se alterou, nenhuma solucéo foi implementada,
nenhum processo para mitigar este risco esta em agéo.

--Ja se teve episodios de invaséo e pelos gestores nenhum controle ou check foi implementando para
evitar/monitorar potenciais novos acontecimentos

--Sistemas que rodam em plataformas antigas, sem suporte pelo fabricante ndo tem previsdo de serem
atualizados, obrigado a se usar versdes de java sabidamente vulnerdveis, versées de navegadores de
internet altamente inseguras.

-Gestdo de foco em solugdes e ndo em aumento de recursos. (aqui o foco para se "resolver” um problema
de desempenho é aumento de recurso e ndo analise e resolugdo da causa raiz, assim o problema se
estende, aumenta de volume e batemos recordes a cada ano de salas de crise).
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SISTEMAS INTERLIGADOS

Banco de dados na nuvem

N&o sei.

Melhorar processos/capcitagdo

informar mudangas e informar procedimentos
INTELIGENCIA ARTIFICIAL

Hardware (CPU, memédria, HD) de alguns servidores

Voltar todos os esforgos para dar fim aos sistemas legados, principalmente os que atendem & drea fim,
colocando o PJe como sistema unico de atendimento as demandas judiciais.

Maior problema do TRF1 é o fator cultural que considera um profissional de Tl como "o menino da
informatica", e como a drea de Tl é drea-meio, meus servicos sdo voltados para a a fiscalizagdo de
contratos do que técnicos.

Aumento de recursos humanos.
teletrabalho

Ferramentas de software mais atuais
nuvem

Solucdes de Inteligéncia Artificial

0 problema esta ndo na melhoria tecnoldgica em si, mas no clima organizacicenal, relacéo interpessoal e
defini¢do clara de acordos de servigos, fungdes de cada um. Tudo isso de forma transparente, desde a alta
diregdo até a equipe operacional.
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Comunicagdo, comunicagdo, comunicacao.

Melhorar procedimentos de testes em relagdo ao PJE para gue mais erros sejam tratados antes de subir
para produgéo.

Maior eficiéncia da Infraestrutura, melhoria nos sistemas,

melhorar a comunicacdo entre as areas de TI; implantar novas metodologias dgeis para a TI; buscar mais
formatos de padrées, tais como: ferramentas, programacéo, linguagens, frameworks e métodos de
trabalho

FORMAGAO TECNICA PERMANENTE - APRIMORAMENTO E TREINAMENTO
Treinamentos nas plataformas de Tl de infraestrutura

Governanga de T, treinamentos.

Uso de nuvem

Gestdo, treinamento e recursos

Atualizacdo drastica dos sistemas e plataformas operacionais.
revisdo dos processos e otimizagdo dos sistemas

Sistemas em Geral.

Cloud computing
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Anexo A — Comunicado de colaboracéo na pesquisa

IJT.'D1."21]2D SEITRF1 - 3358667 - Oficly Diges

PODER JUDICIARIO :
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA I* REGIAD

OFICIO DIGES - 8959667

ISCTE-IUL

Instituto Universitano de Lisboa

Escola de Tecnologias e Arquitetura (ISTA)
Av. das Forgas Ammadas, 1649-026

Lisboa - Portugal

Eef.: Colaboracio em pesguisa.

Prezados(as) Senhores{as),

Com referéncia ao Oficie Diges — 88280784 e tendo em vista a resposta dessa Instituicdo
(8910210), comunico a V.5as. que o Trbunal Fegional Federal da 1* Regido coloca-se & disposicio, no
que diz respeito 4 divulgagiio do mencionado gquestionirio eletrénico, como forma de colaborar na
pesquisa da ahma Elen Carina Borges Nunes.

Outrossim, solicito a dispomibilizacio dos dados levantados e dos resultados do trabalho
académico, em formato aberto, para serem utilizados por este Tribunal da melhor forma possivel.

Valho-me do ensejo para apresentar a V.5as. as expressdes de elevada consideragio e

aprego.
CARLOS FREDERICO AMATA BEZFREA
Diretor-Creral
il __ | Documento assinado elefronicamente por Carlos Frederico Aaia Bezerra, Diretor-Geral da
égwr-‘ Secretaria, em 240972019, 3= 16:01 (horano de Brasiha), conforme art. 1%, IIT, "b", da Le1

clelrarEa 11.419/2005.

T.li [
ofzoe%s A autenticidade do documento pode ser conferidz no site

';"-5 i http:‘portaltrfl jus br'portaltfl/servicos venfica-processo. him informando o codigo vertficador
= B959667 e o codigo CRC 03D10F93.

hittpe:iised i Jus. brisedicontroladcr. phpTacao=documento,_impsimir_wesdacad_ongem=arvore_visualzarild_documento=067 24094Infra_sistem...
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