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Resumo

A avaliagdo do sucesso dos Sistemas de Informagdo € um tema que tem sido muito
estudado nos ultimos anos. O presente trabalho reflecte uma analise realizada sobre as duas
principais abordagens a este tema. Numa perspectiva académica, a abordagem de Delone,
McLean e Pitt e numa perspectiva empresarial, a abordagem da norma ISO/IEC 20000.

E também apresentado um estudo sobre a forma como as duas abordagens se
complementam e ainda, realizada uma proposta de utilizagdo conjunta das mesmas.

De forma a avaliar o sucesso dos Sistemas de Informagdo de um(a)
departamento/organizacao, foi realizado um caso de estudo utilizando uma ferramenta de
avaliacdo de qualidade de servicos — SERVQUAL. Os resultados deste caso de estudo sao
aqui apresentados.

Finalmente, é realizada uma avaliagdo global sobre o tema, tendo em conta a passagem

da abordagem teodrica a pratica.

Palavras-chave: Sucesso, Abordagens, Sistemas de Informagido, Qualidade de Servicos,
SERVQUAL, ISO/IEC 20000.



Abstract

The evaluation of Information Systems success is a subject that has been widely studied
in recent years. The present document aims to demonstrate an analysis carried out on the two
main approaches regarding this subject, as follows: from a purely academic basis, the DelLone,
McLean and Pitt approach, and from a business environment basis, the ISO/IEC 20000
approach.

It was also carried out a study on how the two approaches are complementary and still,
held a proposal for joint use of them.

In order to evaluate the success/effectiveness of Information Systems of a business
group/organization, a case study was produced using a service quality performance tool —
SERVQUAL.

Finally, an overall conclusion is carried out, bearing in mind the bridge between theory
and practice.

Keywords: Success, Approach, Information Systems, Service Quality, SERVQUAL, ISO/IEC
20000.
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1 Introducao

Hoje em dia, as empresas investem anualmente, bilides de euros em Sistemas de
Informacéo (SI). Como se pode avaliar, no entanto, a eficacia destes SI? Ao longo dos anos, tém
sido realizados varios estudos para concluir quais sao os factores que contribuem para o sucesso
dos Sl e ainda, quais as métricas e escalas utilizadas para avaliar cada um destes factores.

Em 1992, DeLone e McLean (DeLone & McLean, 1992) tomaram consciéncia da dificuldade
da definigdo da variavel dependente — sucesso de Sl. Apds realizarem uma série de estudos
criaram um modelo, definido pelos préprios como uma tentativa de reflectir a natureza processual e
interdependente do sucesso dos Sl.

O papel de um departamento de S| numa organizagao tem sofrido algumas alteragcbes ao
longo do tempo. Em 1995, era ja clara a ideia que os objectivos de um departamento de Sl nao
consistiam apenas no desenvolvimento de produtos e gestdo de operagdes, mas também no papel
de fornecedor de servigos. Por esta altura, Pitt et al. (Pitt et al., 1995) consideraram que o modelo
de DelLone e MclLean estava incompleto e acrescentaram ao mesmo um novo conceito, a
qualidade de servigo.

Ao longo dos anos, o modelo de DeLone e McLean tem sido testado e estudado, o que
naturalmente originou algumas criticas e propostas para a sua alteragdo. No entanto, continua a
ser o modelo de referéncia utilizado nas avaliagbes de sucesso de um Sl.

Para além destas avaliagdes, procuram-se cada vez mais formas de garantir a eficiéncia e
eficacia dos Sl. Uma delas, e aquela cujo estudo é também apresentado neste documento, é a
norma ISO/IEC (International Standards Organization/ International Electrotechnical Commission)
20000, que tem como base de fundamentagdo processual, o ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

A "biblioteca de infra-estrutura de tecnologia de informagéo" — ITIL — foi desenvolvida em
Inglaterra durante os anos 80 para o departamento de T.. da Agéncia Central de
Telecomunicagdes (CCTA), uma agéncia do governo britdnico. Reunindo as melhores praticas das
organizagdes de nivel superior, a CCTA estabeleceu a génese do processo ITIL, que culminou com
a infra-estrutura de como conceber, organizar e implementar a gestdo de servigos dentro de uma
organizagdo. Todas as empresas que contribuiram com o CCTA, ilustrando as suas melhores
praticas acabaram por adoptar a metodologia ITIL, dando origem a consolidagdo desta norma de
mercado (ITSMF-NL, 2006).



O ITIL disponibiliza orientagdo sobre o que deve ser feito para oferecer aos utilizadores, os
servigos de Tl adequados para suportar os seus processos de negécio. A certificagdo ITIL esta
disponivel a nivel individual, mas até recentemente, ndo era possivel uma organizagao provar que
estava a trabalhar segundo as recomendacées do ITIL.

A norma ISO/IEC 20000 foi concebida para preencher esta lacuna. Criada pelas duas
organizagbes IT Service Management Forum (itSMF) e British Standard Institute (BSI), a norma é
modelada com base nos principios do ITIL e pela primeira vez, torna possivel as organizagbes
certificarem a sua gestdo de servigcos TI. E assim, a primeira norma internacional para a gest&o de
servigos de TI.

Ao contrario da documentagao que existe de ITIL, a norma ISO/IEC 20000 n&o descreve a
forma como os processos devem ser desenhados. Define antes, uma série de requisitos que
devem ser satisfeitos para tornar possivel a certificagao.

A ISO/IEC 20000 permite aos fornecedores de servigos perceber como aumentar/melhorar a
qualidade dos servigos que disponibilizam aos seus clientes, sejam clientes externos ou internos.

O estudo da qualidade dos servigos é assim, alvo de dois tipos de abordagem que provém
de origens distintas. A abordagem “académica” e tradicional, iniciada por Delone, McLean e Pitt
nos anos 90, e a abordagem “empresarial”, que resultou na edicdo da norma BS 150000,
actualmente ISO/IEC 20000, pelo Comité de Gestao de Servigos do BSI, no inicio deste milénio.

Neste documento é realizado um estudo detalhado sobre cada uma das duas abordagens,
as suas aplicacdes praticas e a avaliagdo da relagéo entre ambas. E também apresentada uma

proposta sobre a possivel utilizagdo das abordagens, conjuntamente.

1.1 Estrutura da Tese

O documento esta estruturado da seguinte forma:

1. Introdugdo: Introdugao ao tema estudado, Sucesso dos Sistemas de Informacgao. Estrutura
da Tese.

2. Sucesso de S| — Perspectiva Tradicional: Estudo teérico relativo ao Sucesso dos Sistemas
de Informacgao, estado da arte — Abordagem DelLone, McLean e Pit.

3. ISO/IEC 20000: Estudo tedrico relativo ao Sucesso dos Sistemas de Informagao, estado
da arte — Abordagem ISO/IEC 20000.

4. Proposta: Andlise de abordagens. Estudo de complementariedade e proposta de
utilizagao conjunta.

5. Caso de Estudo: Andlise de resultados da aplicagao da ferramenta SERVQUAL e
avaliagédo do grau de maturidade dos processos ITIL, na Escola Nacional de Saude Publica (ENSP).

6. Avaliagao: Deliberagbes apds estudo tedrico e aplicagéo pratica do SERVQUAL, na ENSP.

6. Concluséo: Conclusdes gerais sobre o estudo realizado. Trabalho Futuro.

7. Bibliografia: Lista de artigos, livros e sitios na Internet utilizados na pesquisa do trabalho.



2 Sucesso dos Sl - Perspectiva

Tradicional

Apoés se aperceberem da realidade complexa que envolvia a identificagdo e definicdo do
conceito sucesso de Sl, DeLone e McLean realizaram uma série de estudos e criaram uma
taxonomia (DeLone & MclLean, 1992). A relagdo entre os conceitos desta classificacdo foi
representada através de um modelo com seis categorias: qualidade dos sistemas, qualidade de
informacgao, usabilidade, satisfagdo do utilizador, impacto individual e impacto organizacional.

O trabalho de DelLone e McLean contribui para a compreensao do sucesso dos Sl de varias
formas:

e Consolida os estudos elaborados previamente sobre o assunto;

e Através da divisdo em seis categorias, disponibiliza um sistema de classificagdo das
diferentes métricas de sucesso dos Sl;

e Sugere um modelo de interdependéncias causais e temporais entre as categorias
identificadas;

o Da os primeiros passos no que diz respeito aos grupos de intervenientes envolvidos neste
processo;

e Providencia uma base apropriada para investigagcées posteriores, empiricas e tedricas
(Ballantine et al., 1996) (Seddon, 1997).

O modelo de DelLone e McLean propbde que a qualidade dos sistemas e a qualidade da
informacao afecte, de forma singular e conjunta, a usabilidade e a satisfagdo do utilizador.
Adicionalmente, a usabilidade pode afectar o grau de satisfagdo do utilizador, e vice-versa. A
usabilidade e a satisfagao do utilizador sdo antecedentes directos do impacto individual; e por
ultimo, este impacto no desempenho individual deve originar um impacto organizacional (Fig. 1)
(DeLone & McLean, 1992).

Qualidade dos Usabilidade
Sistermas
Impacto Impacto
Individual Qrganizacional
Qualidade da Satisfacdo do
Informacgio Itilizador

Fig. 1 Modelo de sucesso de Sl (DeLone & McLean, 1992).



Em relacdo a Qualidade dos Sistemas e a Qualidade da Informacéo, estas devem ser
medidas separadamente porque poderao afectar subsequentemente e de forma independente, ou
ndo, as categorias Usabilidade e Satisfagdo do Utilizador. Estas ultimas estdo fortemente
relacionadas. Em termos processuais, a Usabilidade deve preceder a Satisfagao do Utilizador, mas
uma experiéncia positiva de usabilidade pode, de forma causal, originar um aumento de satisfagao
do utilizador. Ambas as categorias irdo originar um impacto no individuo que ira também originar
por sua vez, um impacto na organizagao.

Para cada uma destas categorias existem varias métricas que podem ser aplicadas.
Segundo DelLone e McLean, deve ser feita uma tentativa para reduzir significativamente o nimero
de métricas utilizadas, para que os resultados das investigacbes possam ser comparados e as

conclusdes validadas.

2.1 Qualidade dos Sistemas

As métricas utilizadas para concluir qual a qualidade de um determinado sistema, baseiam-
se tipicamente nas caracteristicas da sua execugéo. Especificamente, tem sido feita investigagao
acerca dos seguintes pontos: eficiéncia de utilizagao do hardware (Alloway, 1980), seguranga do
sistema, tempos de resposta, factores humanos e precisdo do sistema (Emery, 1971). No entanto,
a lista de métricas que continua a ser mais utilizada é provavelmente a de Scott e Chervany (Scott
& Chervany, 1981) que considera, entre outros, os seguintes factores: tempo de resposta, precisao
da informagéo, seguranga, completude, flexibilidade do sistema e facilidade de utilizagao.

Em 1997, Seddon (Seddon, 1997) considerou, no entanto, que a qualidade dos sistemas
estaria mais relacionada com a: seguranca do sistema, consisténcia da interface para o utilizador,
facilidade de utilizagcdo, qualidade da documentacdo e finalmente, com a qualidade e

sustentabilidade do cédigo do programa.

2.2 Qualidade da Informagao

As métricas de qualidade da informagéo focam-se no output produzido por um dado sistema
e pelo valor, utilidade ou importancia que o utilizador lhe atribui. Ou seja, estas métricas sao por
natureza, perceptuais.

Bailey e Pearson (Bailey & Pearson, 1983) identificaram as seguintes nove caracteristicas de
qualidade da informagé&o: exactidao, preciséo, valor, correctude, relevancia, confianga, completude,
concisao e formato. A perceptibilidade (Srinivasan, 1985), a quantitatividade (King et al., 1983) e a
suficiéncia, sdo também factores considerados importantes nesta avaliagao.

Na sua definicdo de qualidade de informagéo, Seddon (Seddon, 1997) também incluiu os
conceitos: exactidao, valor e relevancia. Seddon refere, no entanto, que a qualidade da informagao
nao é algo que possa ser considerado em todos os sistemas informaticos visto que, nem todas as
aplicagbes produzem informagéo util para a tomada de decisdes.



2.3 Usabilidade

A usabilidade de um sistema de informagdo é fungdo do grau de satisfacdo das
necessidades dos utilizadores (Goodhue & Thompson, 1995). Esta também relacionada com o uso
voluntario ou n&o voluntario de um sistema (Lucas, 1978) (Welke & Konsynski, 1980). Como parte
da sua métrica de sucesso, alguns investigadores decidiram considerar principalmente o uso
voluntario (Maish, 1979) de um sistema.

A teoria Task-Technology Fit (TTF) sustém que serdo obtidos melhores resultados, caso
exista uma correspondéncia directa entre a tarefa a realizar e a tecnologia utilizada. Goodhue e
Thompson (Goodhue & Thompson, 1995) desenvolveram uma meétrica de TTF que inclui os
seguintes factores: qualidade, valor, relevancia e localizagdo da informacgao (facilidade em
determinar onde esta a informacéo e se esta se encontra disponivel), facilidade de uso do sistema
(Davis, 1989), tempo de resposta e apresentagéo (a informagéo apresentada é legivel e utilizavel).
A usabilidade tem sido medida através da recolha de informagao do tipo, tempos de ligagéo,
nuamero de clientes ou transacgdes processadas e frequéncia de utilizagao.

Seddon e Kiew (Seddon & Kiew, 1994) (Seddon & Kiew, 1996) modificaram o modelo de
DelLone e MclLean, substituindo a categoria Usabilidade por Utilidade. Os autores afirmam que
quando o uso de um sistema n&o é obrigatério, usabilidade e utilidade sdo ambos termos que se
aplicam na definigdo desta categoria. No entanto, quando o uso de um sistema é obrigatério, o
significado de Usabilidade como métrica de sucesso de um SI dilui-se. A definicdo de Utilidade de
Seddon e Kiew baseia-se nos estudos de Davis (Davis, 1989), que afirma que, o grau de
credibilidade com que uma pessoa utiliza um dado sistema ira afectar o seu desempenho na
utilizagdo do mesmo.

Em 1997, Seddon (Seddon, 1997) conclui que Usabilidade ¢ um termo que na realidade
representa os “Beneficios de Uso”. Seddon define como métricas desta categoria os seguintes
exemplos: numero de horas gastas em analise de relatérios, frequéncia de uso, numero de
utilizadores, uso/n&o uso.

Mahmood et al. (Mahmood et al., 2001) estudaram o efeito dos seguintes onze factores de
usabilidade nas tecnologias de informagdo: utilidade percepcionada, facilidade de utilizagdo
percepcionada, suporte organizacional, nivel de pericia, tamanho da organizagdo, acgbes
estratégicas, maturidade da informacao tecnoldgica, atitude positiva, nivel de treino/experiéncia,
nivel profissional e nivel educacional. Concluiram que a usabilidade nas tecnologias de informagao
esta fortemente relacionada com: a utilidade percepcionada do sistema pelo utilizador, a facilidade
de utilizag&o percepcionada, o nivel de pericia e o nivel de atitude positiva do utilizador perante os

sistemas de tecnologia de informagéo da sua empresa.

2.4 Satisfagao do Utilizador

A satisfacdo do utilizador esta relacionada com a reacgdao do mesmo a utilizacdo dos
resultados de um dado SI. E comum a utilizagdo desta métrica no ambito da gestdo de S| por
varios investigadores (Ballantine et al., 1996) (lves & Olson, 1984) e tém sido desenvolvidas e



testadas algumas ferramentas para a pér em pratica (Baroudi & Orlikowsky, 1988) (Doll &
Torkzadeh, 1988).

O instrumento User Information Satisfaction (UIS) é baseado em pesquisa realizada nos
anos 80, por Bailey e Pearson. Estes criaram uma lista de 39 factores que afectam a satisfagdo do
utilizador (Bailey & Pearson, 1983). Em posterior pesquisa, num esfor¢o para optimizar a
consisténcia e a seguranga/confiancga, Ives et al. (lves et al., 1983) desenvolveram um instrumento
na forma de questionario mais sucinto, eliminando para isso os factores de Bailey e Pearson com
menor correlagdo. Mais tarde, Baroudi e Orlikowski (Baroudi & Orlikowsky, 1988) reafirmam e
revalidam os factores de lves et al. como uma forma eficaz de medir a satisfacdo dos utilizadores.
A maioria destes instrumentos esta, no entanto, direccionada para a avaliagdo de uma determinada
aplicacao.

Seddon (Seddon, 1997) define a satisfagao do utilizador como uma sendo uma avaliagao
subjectiva, consequente da usabilidade a nivel individual, organizacional e social. Afirma também
que esta € uma métrica que avalia os beneficios liquidos percepcionados por todos os
intervenientes de um Sl e que, as métricas introduzidas por Ives et al. ndo se adequam a esta
idealizagao.

2.5 Impacto Individual

As métricas de impacto individual avaliam o efeito da informagado no comportamento do
utilizador. Estas métricas cobrem uma série de factores objectivos e subjectivos. Em termos
comportamentais, tém sido feitas estatisticas no &mbito da utilizagdo, no que diz respeito a:
duracdo e frequéncia de utilizagdo (Kim & Jinjoo, 1986) (Srinivasan, 1985), quantidade de
caracteristicas seleccionadas (Green & Hughes, 1986) (King & Rodriguez, 1981) e tipo de
actividade executada (Fuerst & Cheney, 1982) (Zmud et al., 1987).

Subjectivamente, o impacto de um sistema informatico no que diz respeito ao individuo, tem
sido avaliado com métricas de desempenho, como por exemplo: produtividade (Rivard & Huff,
1984), eficacia em tomada de decisbes, taxas de aprendizagem e valor (percepcionado pelo
utilizador). Particularmente, a eficacia em tomada de decisdes tem sido operacionalizada através
de métricas como: confianga na decisdo tomada, participagdo na decisdo tomada, percepgao de

progresso na tomada de decisdes e duragéo de tempo na tomada de deciséo.

2.6 Impacto Organizacional

As métricas de impacto organizacional avaliam o efeito da informagéo no desempenho da
organizagdo. Este impacto é dificil de medir entre os factores externos e internos da empresa.
Alguns investigadores tém tentado realizar esta avaliagdo através da quantificagdo financeira do
valor dos investimentos tecnoldgicos, como por exemplo, investimento e retorno de investimento
(Qing & Plant, 2001) (Sircar et al., 2000), fatias de mercado, custos, analises de produtividade (Hitt
et al., 2002) (Qing & Plant, 2001) e analise de lucros (King, 1998).

Outros estudos tém analisado as relagdes entre Sl e métricas qualitativas, tais como,
estrutura organizacional, mudanga, eficiéncia (Frekjeer et al., 2000), reactividade, coordenacgao,



flexibilidade, aumento de qualidade na tomada de decisdo (Seddon et al., 2002) e aumento da
qualidade no trabalho. Outros investigadores tém tentado medir o impacto organizacional através
da analise dos resultados das fungdes num Sl, como por exemplo, a qualidade dos servigos ao

cliente e a vantagem competitiva que dai resulta.

2.7 O Sucesso dos Servicos TI

Tal como foi dito, em 1995, era ja clara a ideia que os objectivos de um departamento de SI
nao consistiam apenas no desenvolvimento de produtos e gestdo de operagdes, mas também no
papel de fornecedor de servigos (Pitt et al., 1995).

O tema SOA (Service Oriented Architecure ou Arquitectura Orientada aos Servigos) surgiu
no inicio do século XXI. Tem sido bastante estudado devido as varias modificagbes que as
tecnologias de informagdo sofreram, impulsionadas pela necessidade de melhoria no
relacionamento entre as areas que suportam tecnologicamente os negécios e o0s negdécios
propriamente ditos. A SOA pode ser definida como uma arquitectura centrada na nogéo de que os
activos (assets) dos S| numa organizagéo sao descritos e expostos como servigos (Marques, 2003).
Neste ambito, um servigo encapsula fungdes de negdcio reutilizaveis.

Os departamentos de S| sempre tiveram o papel de servigo, visto que as suas fungdes

passam por ajudar os utilizadores a transformar dados em informacao.

2.7.1 Qualidade dos Servicos TI

Uma fungao eficaz de um S| é baseada em trés pontos: nos sistemas implementados, na
informacao contida e distribuida por estes sistemas e pelo servigo que o suporta. O denominador
comum a estes trés pontos € o conceito “necessidades do utilizador” (Wilkin & Hewett, 1999).

A base do modelo de categorizagdo de DelLone e MclLean é orientada ao produto. Por
exemplo, a maioria das métricas utilizadas na avaliagdo da qualidade dos sistemas esta
relacionada com caracteristicas de desempenho. Na qualidade da informagédo avaliam-se os
resultados produzidos por um dado sistema, como a exactiddo, a precisdo, etc. Visto que a
qualidade dos sistemas e a qualidade da informacgao precedem outras métricas de sucesso dos Sl,
todas as métricas existentes parecem direccionar-se fortemente ao produto (Pitt et al., 1995).

Um departamento de Sl ndo é s6 um fornecedor de produtos, € também um fornecedor de
servigos. Esta pode ser inclusive, a sua fungdo mais importante. A qualidade dos servigos do
departamento de SlI, tal como é percepcionada pelos seus utilizadores, € um indicador de sucesso
dos Sl. A principal razdo para medir a satisfagdo dos utilizadores é a de melhorar a qualidade dos
servigos prestados por este departamento.

Em muitos casos, um produto € uma forma de aceder a um servigo. Ao comprar um
computador, o utilizador ndo esta apenas interessado na maquina, mas sim em adquirir um
sistema que responda as suas necessidades informaticas. Assim sendo, a capacidade de resposta
de um departamento de Sl no que diz respeito as varias areas de suporte informatico, € um factor

que tera impacto na relagédo entre o Sl e os utilizadores.



Para colmatar a auséncia de foco nos servigos, em 1995, Pitt et al. (Pitt et al., 1995),

acrescentaram ao modelo de DelLone e McLean a categoria Qualidade de Servigo (Fig. 2).
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Fig. 2 Extensao ao modelo de sucesso de Sl de DeLone e McLean (Pitt et al., 1995).

Segundo os investigadores, existem duas possiveis unidades de avaliagdo da qualidade dos
servicos de um Sl: o departamento de Sl e um Sl especifico. No caso em que os utilizadores
interagem predominantemente com apenas um sistema (ex.: funcionarios de Help Desk que
registam incidentes), a ideia com que o utilizador prevalece deriva quase exclusivamente desse
sistema.

A unidade de avaliagido nesta situagao é o préprio sistema de informacgao. Nas situagdes em
que o utilizador tem que interagir de varias formas com o departamento de Sl, a unidade de
avaliagdo pode ser um sistema especifico ou o préprio departamento. Para o utilizador de varios
sistemas, esta distincdo pode ser irrelevante. Assim sendo, por exemplo, um utilizador que
considera ser dificil que Ihe arranjem o computador, esta preocupado ndo com o mau servigo de
um sistema especifico, mas sim com o mau servigo do departamento de Sl no geral.

Por conseguinte, enquanto que a qualidade dos sistemas e da informagao esta relacionada
com um produto de software em particular, no caso da qualidade dos servicos 0 mesmo ja nao
acontece. Independentemente da interacgédo do utilizador com um ou mais sistemas, a qualidade
de servigo pode influenciar a usabilidade e a satisfagédo do utilizador.

2.7.2 Métricas

As métricas utilizadas para averiguar a qualidade de servigos baseiam-se na comparagao
entre, o que o cliente pensa que deve ser e o que na realidade Ihe é oferecido por um servigo. Ao
longo dos anos, varios investigadores concluiram que a qualidade de servigo equivale a
discrepancia entre a percepgao e a expectativa de um cliente em relagdo a um dado servigo
(Conrath & Mignen, 1990) (Gronroos, 1982) (Parasuraman et al., 1985). Rushinek e Rushinek
(Rushinek & Rushinek, 1986) concluiram que as expectativas de um utilizador quando
concretizadas, contribuem fortemente para a sua satisfagcao global.

Em 1990, Zeitman et al. (Zeithaml & Parasuraman, 1990) tinham ja sugerido que a qualidade
de servigo pode ser aferida através da medicdo das expectativas e percepgdes de uma série de

atributos de um servigo, em varios niveis de execug¢do. Desta forma, a diferenca efectiva de



execugao entre expectativas e percepgdes, pode ser calculada através da média destes atributos.
Segundo estes investigadores, os principais determinantes da expectativa de qualidade de servigo
s&0: comunicacdo “boca-a-boca”; necessidades pessoais; experiéncia passada; comunicagdo do
fornecedor de servigos com o utilizador.

Os utilizadores conversam entre si sobre a sua relagdo com o departamento de Sl. Estas
conversas sao um factor determinante na criagdo de expectativas acerca do desempenho dos
servigos de Sl. As necessidades pessoais de cada utilizador sdo também um importante factor. Por
exemplo, a urgéncia de um gestor pode variar dependendo se tem uma falha no PC no dia antes
de uma apresentagéo anual, ou se quer simplesmente instalar um novo software.

A vivéncia de um utilizador influencia a sua expectativa, ou seja, esta pode aumentar ou
diminuir consoante as boas ou mas experiéncias que este tenha tido no passado, na utilizagao
prévia de um ou mais servigos. Por exemplo, se um cliente utiliza os servigos de Help Desk e os
seus problemas sao frequentemente resolvidos com sucesso, entdo no futuro é expectavel que
outros problemas sejam também resolvidos com sucesso.

Tal como foi dito, a comunicacdo do fornecedor de servigos com o utilizador é determinante
na avaliagdo da qualidade de servigo. Mais concretamente, no caso do fornecedor de servigos ser
um departamento de Sl, a forma como este comunica com os utilizadores pode dar origem a
criacao de falsas expectativas. Isto pode acontecer, por exemplo, na criagdo de sistemas, visto que
os utilizadores estao confiantes que o departamento de Sl ira converter as suas necessidades num
dado sistema. Durante este processo de comunicagio, existe uma fase de levantamento de
requisitos em que o departamento cria expectativas em relagao ao produto final. Na realidade, o
que acontece muitas vezes € que esta comunicagdo falha e o produto final acaba por nao
corresponder as necessidades reais dos utilizadores.

Existe ainda outra fonte de comunicagéo a que os utilizadores estdo expostos nas empresas
— os vendedores. Os utilizadores Iéem os anuncios dos seus produtos, assistem a apresentagdes,
recebem telefonemas, etc. Estes factores podem ajudar a criar expectativa no utilizador. De forma
a aumentar esta expectativa, os vendedores demonstram os seus produtos dando énfase a
caracteristicas chave, ou seja, que sabem ter importancia num processo de aquisigao/transigao de
e para, novos sistemas. Algumas destas caracteristicas sdo: conversao de dados; compatibilidade;
integracdo com sistemas existentes. Este tipo de comunicagdo ndo é necessariamente negativo,
visto que pode alertar os utilizadores para o que estes devem efectivamente esperar de um Sl.

De forma a reunir todos os determinantes referidos anteriormente, Pitt et al. (Pitt et al., 1995)
realizaram um modelo que descreve as interacgbes entre os determinantes de expectativa dos

utilizadores (Fig. 3).
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Fig. 3 Determinantes de expectativa dos utilizadores (Pitt et al., 1995).

A diferenga entre o servigo esperado e o servigo percepcionado € demonstrado através de
um intervalo — a discrepancia entre o que os utilizadores esperam e o0 que pensam estar a receber.
Para poder quantificar esta discrepancia e medir este intervalo, &€ necessario encontrar uma forma

de medir a expectativa e a percepgao do utilizador.

2.7.3 SERVQUAL

O SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) é um instrumento desenvolvido por Parasuraman
et al. em 1988, que tem sido refinado ao longo dos anos (Parasuraman et al., 1991) (Parasuraman
et al., 1993). Tem como objectivo avaliar a expectativa e a percepgcédo da qualidade de servigo
numa organizagao. E constituido por duas partes.

A primeira parte (Anexo A), consiste num questionario com 22 perguntas para medir a
expectativa. As questdes sao realizadas ao utilizador de forma a que este as preencha pensando
num Sl ideal, em relagdo ao desempenho do fornecimento de servigos.

A segunda parte (Anexo B), consiste noutro questionario com 22 perguntas em que, neste
caso, o objectivo € medir a percepgao. As questdes sao realizadas tendo em conta a percepgao do
utilizador em relagdo ao desempenho do seu actual fornecedor de servigos.

As respostas as perguntas deste questionario séo classificadas numa escala de 1 (discordo
plenamente) a 7 (concordo plenamente).

Existem cinco dimensbes comuns subjacentes ao conjunto das 22 perguntas. Segundo os
autores, estas sdo utilizadas pelos clientes na avaliagdo da qualidade de servigo,
independentemente do tipo de servigo. Estas dimensdes s&o:

e Tangibilidade: Instalagbes fisicas, equipamento, aparéncia dos funcionarios;

o Fiabilidade: Capacidade de executar o servigo prometido, de forma exacta e fiavel;

o Resposta: Vontade de ajudar os clientes, disponibilidade de um servigo sempre alerta;

e Garantia: Empregados com conhecimentos e cortesia, que sejam capazes de inspirar
confianga;

o Empatia: Importéncia, atencao individual que o fornecedor de servigos da aos seus clientes.
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Para cada dimensao, a qualidade de servigo é calculada através de um factor de subtracgao
G (que representa a qualidade percebida desse item) onde G = P — E, e P e E sado as taxas médias
correspondentes ao indicador de percepgao e expectativa, de cada dimenséo.

O SERVQUAL tem sido estudado e posto em pratica ao longo dos anos no ambito da
avaliagédo da qualidade de servigo. A conclusdo da maioria dos investigadores € que o instrumento
serve como bom indicador global de qualidade (Fisk et al., 1993) (Watson et al., 1998).

Carla Wilkin € uma das investigadoras que tem estudado o tema qualidade de servigo na
6ptica do sucesso de Sl. Em 1996 (Wilkin, 1996), apresentou um estudo independente ao de Pitt et
al., onde chega a conclusdes similares as dos investigadores. Este estudo suporta a ideia de que,
0 sucesso de um departamento de Sl pode ser medido em fungédo da qualidade dos servigos que
presta.

Em 2003, juntamente com Tanya Castleman, apresentou um novo instrumento de avaliagéo
da qualidade de servico — QUALIT (Wilkin & Castleman, 2003). Este instrumento baseia-se no

modelo de DeLone e McLean, para isso reformulado (Fig. 4).
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doz Uilizadores
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Fig. 4 Modelo de sucesso de S| de DeLone e McLean redesenhado (Wilkin & Castleman, 2003).

As principais alteragdes residem na substituicdo das categorias Usabilidade e Satisfagao do
Utilizador por uma s6, que no fundo reflecte ambas. Ou seja, ao quantificar a qualidade de uma
aplicagéo/sistema tendo em conta o que os utilizadores percepcionam na sua utilizagao, esta-se a
aferir também a usabilidade e a satisfacdo do utilizador. A diferenca € que em vez de se avaliar a
satisfagdo e as caracteristicas de uso, avalia-se a aplicagio/sistema através da avaliagdo da

percepgao, boa ou ma, por parte dos utilizadores.

2.8 Evolucao do Modelo

Ao longo dos anos, o modelo de DelLone e McLean de sucesso de Sl tem sido testado,
redesenhado, criticado e aplaudido. Peter B. Seddon (Seddon, 1997) tem sido um dos criticos. Em
1997, como resultado das suas observagdes, propds uma alternativa a este modelo (Anexo C,
Anexo D).

Em 1999, Wilkin e Hewett (Wilkin & Hewett, 1999) redesenharam o modelo original de
DelLone e MclLean, propondo um instrumento quantitativo para medir o sucesso dos Sl.
Posteriormente e tal como foi dito no ponto 2.7.3, Wilkin e Castleman voltaram a reformular este
modelo, representado na Fig. 4.

Em 2002 (DeLone & McLean, 2002), DeLone e McLean escreveram um artigo com o tema:

“Sucesso de S| Revisitado”. Os autores fizeram uma retrospectiva de 10 anos, que revé e analisa
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mais de 150 artigos que referenciaram o seu modelo, de forma a examinar o que se tem aprendido
acerca da medigao do sucesso de Sl. Propdem também uma reformulagdo ao seu modelo inicial,
reconhecendo e incorporando algumas das reformulagdes sugeridas por outros investigadores (Fig.
5).

:
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Fig. 5 Reformulagdo do modelo de Sl (DeLone & McLean, 2002).

Como se pode observar, a categoria Qualidade de Servigo foi acrescentada (tal como
sugerido por Pitt et al.(Pitt et al., 1995)). A outra principal diferenga consiste na substituicdo das
categorias, Impacto Pessoal e Impacto Organizacional por uma sé, Beneficios Liquidos.

Segundo os autores, a inser¢do desta nova variavel levanta trés questbes que tém de ser
tomadas em conta:

e O que é que se pode qualificar como “beneficio”?
e Para quem é que se considera um “beneficio”?
¢ A que nivel de analise?

Na formulag&o inicial do modelo de DelLone e McLean, o termo foi utilizado o termo
“impacto”. Em 1997, Seddon utilizou os termos “consequéncias” e “beneficios liquidos” na
caracterizacao de resultados. O termo “impacto” pode ter um significado negativo ou positivo, o que
pode originar confusbes acerca dos resultados serem bons ou maus. No entanto, o termo
“beneficio liquido” abrange também a hipdtese de existirem resultados positivos com
consequéncias negativas, o que por vezes acontece. Desta forma, acabou por ser este o termo
escolhido.

Em relagdo a segunda questéo, o beneficio pode ser para o utilizador, para o patrocinador,
etc. Diferentes intervenientes podem ter diferentes opinides sobre o que constitui um beneficio para
si. Neste caso, DelLone e McLean generalizaram esta questao propositadamente. O objectivo é
permitir que o seu modelo seja utilizado tanto pela Microsoft, como por um dado utilizador, tendo
cada um a sua definigdo sobre o que constitui um beneficio liquido e consequentemente, o
sucesso de Sl.

No que diz respeito ao nivel de analise, a questao que se pde €, de qual perspectiva é que
se devem medir os beneficios? De um funcionario de uma empresa, do chefe desse funcionario, da
prépria empresa, ou mesmo, da nagdo dessa empresa? Ao agregar as categorias, Impacto
Individual e Impacto Organizacional esse problema nao desaparece, apenas transfere a

necessidade de especificagdo de foco da anadlise para o investigador.
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Como resultados da Usabilidade e da Satisfagdo do Utilizador, irdo ocorrer determinados
Beneficios Liquidos. Se o sistema ou servico continuar a ser utilizado, assume-se que os
beneficios liquidos, da perspectiva do dono ou de um utilizador sdo positivos, reforgando
subsequentemente a usabilidade do sistema e a satisfagdo do utilizador. Este ciclo de
acontecimentos também ¢é valido mesmo que os beneficios liquidos sejam negativos. Neste caso,
as consequéncias irao ser diferentes, podendo dar origem a descontinuagao do uso de um sistema
ou até mesmo ao fecho de um departamento. O desafio para o investigador passa a ser definir com
cuidado e claramente, quais os intervenientes e em que contexto os beneficios liquidos irdo ser

medidos.

No capitulo seguinte, sera apresentado o estudo sobre a forma de abordagem da norma

ISO/IEC 20000 a problematica da qualidade de servigos e consequentemente, do sucesso dos Sl.
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3 ISO/IEC 20000

Segundo o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ), uma norma €& um documento
estabelecido por consenso e aprovado por um organismo reconhecido, que fornece regras, linhas
directrizes ou caracteristicas, para actividades ou seus resultados, garantindo um nivel de ordem
6ptimo num dado contexto.

De uma forma geral as normas sao voluntarias. Tornam-se obrigatorias se houver legislagéo
que determine o seu cumprimento. Normalmente, a designagao das normas é composta por um
prefixo alfabético seguido por um coédigo numeérico.

Existem duas formas de criar uma norma ISO: cooperagédo para a criagdo da norma pelos
paises envolvidos ou um processo expedito, baseando a norma numa norma nacional existente.
Para a aceitagao desta norma, a ISO seguiu o processo expedito.

A norma ISO/IEC 20000 baseia-se no British Standard (BS) 15000, e tem como objectivo
substituir o mesmo. Fornece uma matriz para a avaliagcdo, especificacdo e adopg¢do de uma
abordagem integrada para o alcance de uma gestao efectiva dos servigos de Tl, de forma a ir de
encontro as necessidades do negdcio e aos requisitos dos clientes.

Tal como a sua predecessora BS 15000, a ISO/IEC 20000 foi originalmente desenvolvida
para reflectir uma orientagdo das melhores praticas contidas na estrutura ITIL, embora suporte
igualmente outras estruturas de gestdo de servigos de Tl. Define os requisitos para um sistema de
gestéo de servigos de Tl e ajusta os principais processos para uma entrega de servigos de forma
eficaz. Por outro lado, a norma alinha-se a si prépria com o ITIL, e especifica os seguintes grupos
de processos chave (Fig. 6):

e Processos de Disponibilizagao de Servigos. Engloba: gestao de niveis de servigo, gestao
de disponibilidade, gestdo de capacidade, gestdo da continuidade, orcamento e
contabilidade para a gestao financeira. Estes processos sdo acompanhados pela gestdo
de seguranga da informagao e por servigos de reporting.

e Processos de Relacionamento. Ha dois processos chave: gestdo do relacionamento do
negécio e gestao de fornecedores.

e Processos de Resolugao. Gestao de incidentes e gestdo de problemas.

e Processos de Controlo. Gestdo de mudancas e gestao de configuragdes.

e Processos de Release. Gestao de releases.
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Fig. 6 Processo de Gestao de Servigos (BSi, 2005a).

A norma ISO/IEC 20000, publicada pela primeira vez em Dezembro de 2005, é composta
por duas partes, ambas relacionadas com a estrutura das melhores praticas do ITIL: uma

especificacdo e um codigo de praticas para a gestao de servigos de Tl (Fig. 7).

20 200001

Specification Achieve this

ISO 20000-2
Code of Practice
Management Overview

ITIL

(IT Infrastructure Library) Process Definition

Fig. 7 Relagéo entre ISO 20000 e ITIL (ISO 20000 Central, 2007).

A parte um é a ISO/IEC 20000-1:2005; especificagdo da gestdo de servigos de Tl para a
gestdo de servigos. Esta fornece os requisitos para a gestdo de servigcos de Tl e € de grande
relevancia para os responsaveis pela iniciagdo, implementagdo ou manutengdo da gestdo de
servigos nas suas organizagdes. A parte um também define os processos e fornece critérios de
avaliagao e recomendagdes para os responsaveis de gestdo de servigos.

A parte dois é a ISO/IEC 20000-2:2005; cédigo das melhores praticas para a gestdo de
servigos. Esta parte da ISO/IEC 20000 representa uma industria de consensos nos standards de
qualidade para os processos de gestdo de servigos. Estes processos entregam o melhor servigo
possivel, de forma a ir de encontro as necessidades dos clientes dentro dos niveis de recursos
acordados - ou seja, um servigo que é profissional, eficiente em termos de custos, e com riscos

que sdo bem conhecidos e geridos.
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A segunda parte da ISO/IEC 20000 recomenda que os fornecedores de servigo adoptem
uma terminologia comum e uma abordagem mais consistente na gestdo de servigos. Fornece
ainda uma estrutura para ser utilizada pelos fornecedores de ferramentas de gestdo de servigos.
De igual modo, fornece orientagbes para os auditores internos e oferece assisténcia a
fornecedores de servigos no planeamento de melhorias de servigo, ou para a realizagdo de
auditorias a ISO/IEC 20000-1.

E importante recordar que o ITIL ndo é uma norma. O ITIL ndo tem um critério de auditoria.
E antes uma estrutura das melhores praticas, que tem como finalidade garantir que o servico
entregue é de qualidade, apropriado e eficiente em termos de custos. Mas nao ha nada no ITIL que
permita fazer uma auditoria.

Baseada totalmente na BS 15000, a certificagcéo e realizagdo da norma ISO/IEC 20000 esta
a ganhar popularidade, especialmente no Reino Unido e na Europa. Agora, pela primeira vez, a
comunidade de gestdo de servicos de Tl tem uma norma internacional para a auditoria e
certificacdo de servicos. Mas as organizagbes tém de estar atentas as reivindicagbes dos
vendedores e fornecedores de servigos. A norma tem critérios restritos de elegibilidade para os
fornecedores de servigos. Por exemplo, os fornecedores de servicos devem manter um controlo
efectivo da gestdo de todos os aspectos do servigo, e devem manter um compromisso soélido com
a melhoria continua dos servigos.

A norma ISO/IEC 20000 estabelece critérios de auditoria, e mostra ao pessoal de Tl como
gerir e melhorar as Tl. De facto, existem 217 requisitos que os fornecedores de servigos devem ter
alcangado quando estao a ser auditados. As organizagbes requerem capacidades cada vez mais
avangadas (com o minimo de custo) para irem de encontro as necessidades dos seus negocios.

Cada vez mais dependentes dos servigos de suporte, e com a grande variedade das
tecnologias disponiveis, os fornecedores de servigos podem esforgar-se para manterem altos
niveis de servicos aos clientes. Trabalhando reactivamente, passam pouco tempo a fazer planos,
em formacao, a realizar revisdes, a investigar, e mesmo a trabalhar com os clientes. O resultado é
uma completa falha na adopgao das praticas estruturadas de trabalho proactivo. A estes
fornecedores de servigo é exigida a melhoria de qualidade, custos mais baixos, grande flexibilidade
€ uma resposta mais rapida aos clientes.

Pelo contrario, uma gestao eficaz de servigos disponibiliza aos clientes um servigo de alto
nivel e uma grande satisfagdo. Também reconhece que os servigos e a sua gestdo sdo essenciais
para ajudar as organizagdes a gerar rendimento e serem eficientes em termos de custos.

A norma ISO/IEC 20000 aplica-se tanto a grandes como a pequenos fornecedores de
servigos, e os requisitos para as melhores praticas nos processos de gestdo de servigos sao
independentes da forma organizacional dos fornecedores.

Actualmente, a ISO/IEC 20000 significa que as organizagdes que gastam milhdes, todos os
anos, com fornecedores de servigo, tém agora um standard de auditoria para os ajudar nos seus

negécios. O desenvolvimento da terceira versédo do ITIL tem em conta a ISO/IEC 20000.
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3.1 ITIL

O ITIL documenta as melhores praticas da industria para o fornecimento e suporte de
servicos de TI. Foi desenvolvido no final da década de 80 e tornou-se uma referéncia de facto para
a Gestao de Servigos.

Inicialmente como um guia para o Governo Briténico, a plataforma provou ser util a
organizagdes em diversos sectores, pela sua adopg¢ao por muitas organizagdes como a base para
a Gestdo de Servigos, bem como consultoria, educacdo e suporte a ferramentas de software.
Actualmente o ITIL é conhecido e usado em todo o mundo.

Muitas organizagdes publicas e privadas contribuiram, de uma forma ou de outra, com
conhecimento e experiéncia para o desenvolvimento do ITIL, o qual tem vindo a evoluir e a
actualizar-se, primeiro pela proprietaria OGC, sendo actualmente e na maior parte pelo itSMF a
nivel internacional. O itSMF & um férum publico e presente em muitos paises, sendo globalmente
relacionado e gerido com o proposito de divulgar, recolher e publicar as melhores praticas para a
Gestéo de Servigos Tl, para estarem disponiveis em dominio publico.

Qualquer organizagao pode usar a plataforma descrita pela OGC nos seus numerosos livros.
Por este facto, o ITIL tem sido usado por um numero dispar de organizagdes, energia, finangas,
fabrico, etc.

O ITIL descreve a plataforma para organizar a Gestdo de Servigos. Os modelos mostram os
objectivos, actividades gerais, introdugdes e resultados dos varios processos, 0os quais podem ser
incorporados dentro das organizagdes de Tl. O ITIL ndo dita os processos de negécio de uma
organizagédo, ao invés disso baseia-se nas melhores praticas que podem ser utilizadas de
diferentes formas de acordo com as necessidades. Por esta raz&o, o ITIL pode ser usado dentro de

organizagdes ja com métodos e actividades existentes para a Gestédo de Servigos.

3.1.1 Gestao de Servicos

A Gestdo de Servigos € um conceito genérico de orientagdo no ITIL. Esta orientagéo
também é expansivel — aplicavel tanto para pequenas como grandes organizagdes. Aplica-se a
sistemas distribuidos e também a sistemas centralizados, quer desenvolvidos na casa ou
adquiridos a terceiros. Nao é burocratico nem pesado se implementado com sensibilidade e em
reconhecimento total das necessidades de negdcio da organizacgéo.

As organizagbes estdo a enfrentar uma tremenda necessidade de controlar os processos de
Tl e como estes afectam o fornecimento de servigos e com que qualidade, pessoas envolvidas em
que processos, analise de riscos, entre outros. A filosofia ITIL € a chave para destrancar a solugao
para esta abordagem conduzida por processos capaz de servir desde pequenas a grandes
organizagbes, desde um unico departamento a diversos, dependendo do tamanho e impacto que

esses departamentos tiverem no fornecimento do servico (ITIL Dossier, 2007).
O ITIL consiste num numero de processos estreitamente relacionados e altamente
integrados. Para realizar os objectivos chave da Gestao de Servigos das Tl, estes processos tém

de usar pessoas, processos e tecnologia, de um modo eficaz, eficiente e econémico. Apenas
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nessa altura as organizagdes podem ter a certeza de fornecerem alta qualidade e manterem-se
alinhadas aos processos de negodcio, assegurando um planeamento suportado e uma

sobrevivéncia a longo prazo.

3.1.2 Uma nova abordagem ao Suporte

E comum & maior parte das organizacdes usar ou ndo ter pelo menos um ponto de contacto,
para requisitar ajuda sobre muitas questdes que afectam a continuidade do servico e
funcionamento normal da operagdo das TI. Apesar de haver muitas maneiras e produtos que
ajudam a atingir uma solugédo, a satisfagdo e manutengédo relacionada com cada solugao
geralmente com o passar do tempo acabam por desiludir gestores, clientes e utilizadores.

E comum existir pouca comunicacdo e cooperacdo entre departamentos de uma
organizagdo, resultando em incidentes que nao sao resolvidos atempadamente e uma
inconsisténcia na qualidade dos tempos de resposta. Esta € uma das razdes que levam as
organizagbes a ter uma baixa confianga/percepgao por parte dos clientes, fazendo com que estes
comecem a resolver as suas proprias questoes.

Muitas organizagdes por tentarem acompanhar a inovagéo para responder as exigéncias do
negécio, tornam-se incapazes de manter actualizados os procedimentos ja estabelecidos e passam
muito tempo em intervengdes reactivas, resolvendo repetidamente incidentes e problemas, em vez
de os eliminar. Existe muitas vezes demasiada dependéncia em pessoas chave que esta confinada
pelo facto do conhecimento nas cabegas dessas pessoas ndo estar documentado. Um problema
adicional resulta do facto de muitas pessoas das TI, carecerem de orientacdo para as
necessidades e questbes dos clientes. Os recursos humanos das Tl e requisitos dos custos
relacionados, sdo na maior parte do tempo, muito pouco claros e nem sempre se sabe que
responsabilidade tem uma pessoa e porque |a se encontra.

Outro grande impacto vem geralmente da inexisténcia de SLAs (Service Level Agreement).
Desse modo, as expectativas do cliente ndo sdo claramente compreendidas, nem o fornecimento
de servigos é claro para o cliente. Uma razao para isto € que a informagao de gestdo nao esta
disponivel — as decisbes s&o baseadas na sensibilidade em vez de fundamentadas. O valor que se
tira do investimento ndo pode ser julgado sem que exista um bom conhecimento dos custos,
incluindo o custo de alteragbes. Um conhecimento dos custos de servigo, também fornece uma
base sdlida para decisdes no departamento das TI.

O ITIL descreve uma nova abordagem para o problema do suporte, onde diferentes “desks”
podem ser substituidos pelo Service Desk, onde os SLAs podem ser geridos com claro
conhecimento dos seus objectivos e a&mbito, tanto para o cliente como para o fornecedor de
servigos. A plataforma também aborda a gestdo de custos provenientes de muitas fontes de
informagao coleccionada nos processos de Gestdo de Servigos, de modo a que os servigos
fornecidos estejam alinhados com as necessidades e exigéncias do negdcio.
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3.1.3 Gestao de Processos

A Gestao de Servicos Tl é baseada em processos. Cada processo € constituido por um
conjunto de procedimentos (actividades légicas), usadas para atingir os resultados desejados. Um
processo pode tornar-se bastante complexo, dependendo da organizagéo, e para cada processo
existe uma Gestdo de Processo com o seu respectivo Gestor de Processo para coordena-la. Os
processos nao devem ser vistos como isolados dos outros processos, pois eles estao inter-
relacionados e é por isso que a Gestao de Servigos € necessaria, coordenando todos 0s processos
para o mesmo objectivo.

Os processos sao o nivel mais alto na definicdo das actividades, constituindo na maior parte
do tempo um modelo para toda a organizagédo. Os procedimentos (instru¢des de trabalho) estdo
mais voltados para o detalhe e descrevem quem executa certas actividades num processo.

Numa implementagdo de Gestdo de Servigos, muitos procedimentos sdo adoptados ou
adaptados, pois podem ja ser a melhor pratica para a actividade daquele departamento TI.

Os procedimentos envolvem pessoas, que sao responsaveis por certas actividades que tém
de ser realizadas de acordo com os objectivos do processo. As mesmas pessoas podem acumular
mais do que uma actividade e a Gestdo de Processos pode ajudar na coordenagido desses

recursos, de modo a ndo comprometerem o fornecimento de servigos.

3.1.4 Modelo de Processos do ITIL

Como os processos € as suas actividades existem através da organizagdo, deveriam ser
identificados e coordenados por Gestores de Processos. O trabalho com processos identificados &
uma novidade para muitas organizagdes. Ao definir quais sdo as actividades da organizagéo, que
entradas sdo necessarias e que resultados se podem obter do processo, é possivel trabalhar de
modo mais eficiente e eficaz. A medigdo e condugdo das actividades aumenta esta eficacia.
Finalmente, pela adigdo de normas ao processo, € possivel adicionar medidas de qualidade ao
resultado.

O ITIL propée um modelo de processos para toda a plataforma, respeitando a abordagem
individual aos processos, o qual utiliza o ciclo PDCA de qualquer sistema de gestdo de qualidade.

O Modelo de Processos do ITIL pode ser observado como tendo duas areas de cobertura
principais: a area do Service Support esta mais concentrada nas tarefas de execugéao diaria e no
suporte aos Servigos das Tl, enquanto a Service Delivery esta mais concentrada no planeamento a
longo prazo e respectivo melhoramento.

Os Processos do Modelo de Processos de ITIL sdo os seguintes:

Service Support

e Configuration Management
e Service Desk*

¢ Incident Management

e Problem Management

e Change Management

o Release Management
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Service Delivery
e Capacity Management
e Service Level Management
¢ Availability Management
e Financial Management for IT Services

o |T Service Continuity Management

* Trata-se de uma fung¢ao e nao de um processo.

3.2 Relacéao entre ISO/IEC 20000 e ITIL

Assim como a norma BS 15000 tinha sido alinhada com o quadro de referéncia do ITIL,
definida nos volumes de Suporte a Servigos e Disponibilizagdo de Servigos, também a ISO/IEC
20000 ainda mantém o alinhamento. O ITIL é o conjunto das melhores praticas, enquanto que a
ISO/IEC 20000 é o conjunto formal de especificagdes pelas quais o fornecedor de servigos se deve
orientar, para estar em condigées de disponibilizar servicos de elevada qualidade. A aplicagédo das
melhores praticas do ITIL apoia o fornecedor de servigos para conseguir a qualidade de gestao de
servico requerida pela norma ISO/IEC 20000.

A ISO/IEC 20000 cobre todos os processos explicitos ITIL desde os livros de Suporte a
Servigos e Disponibilizagdo de Servigcos e Gestdo de Seguranga, mas também alguns processos

adicionais que sao apenas cobertos parcialmente nas publicagdes ITIL actuais. A Tabela 1 ilustra

esta correspondéncia (ITSMF, 2006).

Tabela 1 - Correspondéncia entre processos em ISO/IEC 20000 e ITIL (ITSMF, 2006)

Processos no ISO/IEC 20000 Processos ou livros em ITIL

Gestéo de Configuragao

Gestéo de Configuragao

Gestéo de Alteragdes

Gestéo de Alteragdes

Gestao de Releases

Gestao de Releases

Gestao de Incidentes

Gestao de Incidentes

Gestéo de Capacidade

Gestéo de Capacidade

Gestéo de Continuidade de Servigo e gestao de

Disponibilidade

Gestdo de Continuidade de Servigo + Gestao

de Disponibilidade

Gestéo de Nivel de Servigo

Gestéo de Nivel de Servigo

Reporte de Servigco

Gestéo de Seguranga de Informacgao

Gestéo de Seguranga

Orgamentacédo e Contabilizagdo para Servigos
de Tl

Gestao Financeira

Gestao de Relacionamento com o Negécio

Série Perspectiva de Negécio (2 Livros) e

volume Ligacdo ao Cliente da verséo 1 do ITIL

Gestao de Fornecedores

Livros da versao 1 do ITIL (ex.: gestdo de infra-
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estruturas basicas e relacionamento com
terceiros) assim como algum do conteudo dos

livros Perspectiva do Negdcio.

- Gestao de Infra-estrutura de ICT

- Gestéo de Aplicagdes

- Planeamento da implementagcdo da gestdo de

servigo

3.3 ISO/IEC 20000 - Estrutura

A norma ISO/IEC 20000 é composta por duas partes sob o titulo geral de Tecnologia de

Informacao — Gestao de Servigo:
o Parte 1 — Especificagao

Publicada como ISO/IEC 20000-1:2005, é a especificacao formal da norma (ITSMF, 2006).

A primeira parte da ISO/IEC 20000 recomenda a adopgédo de uma abordagem integrada de
processos, com vista a providenciar servigos bem geridos que satisfagam as necessidades do
negécio e do cliente.

Sao0 aqui definidos os requisitos que um fornecedor de servigos deve cumprir, de forma a
disponibilizar aos clientes uma gestao de servigos com qualidade (BSi, 2005a).

e Parte 2 — Cdodigo de Pratica

Publicada como ISO/IEC 20000-2:2005, descreve as melhores praticas em maior detalhe e
fornece recomendacgdes sobre os processos de gestdo de servigo dentro do ambito da norma
formal (ITSMF, 2006).

A segunda parte da ISO/IEC 20000 representa um consenso da industria, no que diz
respeito as normas de qualidade dos processos de gestdo de servicos de Tecnologias de
Informacéo (TI) (BSi, 2005b).

3.4 Gestao Global

Como deve ser utilizada a norma numa abordagem a melhoria continua da qualidade? A
utilizagdo da norma ISO/IEC 20000 requer uma aproximagao equilibrada com recurso a técnicas de
gestéo, politicas e outros instrumentos de gestao.

No mundo dos negdcios actual, é evidente a necessidade de demonstrar a capacidade de
fornecer servigos que cumpram os requisitos dos clientes. Isso pode ser conseguido através da
normalizagéo dos processos de gestédo de servigo. Tal como é entendida na norma ISO/IEC 20000,
a especificagdo representa o consenso reunido na industria quanto as normas de qualidade para
os processos de gestado de serticos de Tl (ITSMF, 2006).

A norma pode ser usada pelos fornecedores de servigos para:

e Monitorizar e melhorar a qualidade dos seus servigos;

e Fazer o benchmark da sua gestédo de servigos de TI;
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e Servir de base para uma avaliagdo independente que possa conduzir a uma certificagao
formal;
o Demonstrar a capacidade de fornecer servigos que cumpram os requisitos do cliente.
A disponibilizacdo de Servigos é definida como um numero de processos de gestdo de
servigo estreitamente relacionados, organizados em grupos de processos.
Tendo em consideragdo a variedade de necessidades especificas de cada negdécio, um

fornecedor de servigcos pode decidir que s&o necessarios objectivos e controlos adicionais.

3.4.1 Requisitos de um sistema de gestao

Mesmo que existam processos bem definidos, € necessaria uma aproximagao sistematica
nos servigos de Tl de forma a cumprir a norma.

A gestdo deve estar bem consciente das suas responsabilidades na criagdo do
enquadramento necessario a implementagdo e manutengao dos servigos de Tl. O papel da gestao
e as suas responsabilidades devem ser claras e deve ser garantida a existéncia da documentagao
correcta.

O principal objectivo é fornecer um sistema de gestao, incluindo politicas e um quadro de
referéncia que viabilize a eficaz gestao e implementagao de todos os servigos de Tl (BSi, 2005a).

A gestado tem varias responsabilidades, estas sao (BSi, 2005a):

o Definir a politica, objectivos e planos da gestéao de servigo;

e Comunicar a importancia de atingir os objectivos da gestao de servigo e a necessidade de
melhoria continua;

e Assegurar que sao identificados e cumpridos os requisitos dos clientes, com o objectivo de
aumentar a satisfagédo dos clientes;

e Designar um elemento da gestdo como responsavel pela coordenagéo e gestdo de todos
0S Servigos;

o |dentificar e assegurar recursos para planear, implementar, monitorizar, rever e melhorar a
disponibilizagao e gestao dos servigos;

e Gerir os riscos a que a organizagao de gestao de servigo e os servigos estao sujeitos;

e Conduzir revisbes da gestdo de servigo, a intervalos planeados, para assegurar, de forma

continuada, que esta é conduzida apropriadamente, adequadamente e eficazmente.

Documentacgao

Os fornecedores de servigos devem providenciar documentacao e registos de suporte aos
processos de gestao, tais como o planeamento eficaz, operagdes e controlo.

Devem ser definidos procedimentos e responsabilidades para a criagao, revisédo, aprovagao,
manutencgao, eliminagéo e controlo dos documentos e registos.

Deve existir um processo para a criagdo e gestdo de documentos e deve ser salvaguardada

a integridade da documentacao.

Competéncia, consciencializagao e formagao
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Os colaboradores devem estar conscientes da relevancia e importancia das suas actividades,
no contexto mais alargado do negécio e do modo como contribuem para o atingimento dos
objectivos de qualidade. De forma a assegurar que os colaboradores envolvidos na gestdo de
servigos sdo competentes, devem ser determinadas as competéncias requeridas para cada um dos
papéis desempenhados.

Deve existir um plano de formagao que assegure que sao atingidos os requisitos para

servigos novos ou alargados.

3.4.2 Planear e implementar a gestao de servigo

No planeamento e implementagdo da gestdo de servicos é tratado um conjunto de
processos, decisbes e responsabilidades. As questdes que surgem sao: quais os requisitos dos
clientes; que processos de negdcio devem ser suportados; quem ira desempenhar cada actividade
e quando o fara; quais sdo os recursos financeiros e infra-estruturas disponiveis; e quando séo
atingidos os objectivos.

O Ciclo de Qualidade de Deming (PDCA: Plan-Do-Check-Act ou Planear-Executar-Verificar-
Agir), pode ser aplicado para a analise desta informagao e para monitorizar o progresso no campo

dos processos de servigos de Tl (Fig. 8).

Manage services

Bu.a.ines.s . . Business
requirements Management responsibility resuits
Customer ——

PLAMN Cuslomer

requirements

- satisfaction

Plan service

managemant
Request for new/ >
changed services Mew [ changed
- REIVIDes
Other processes e A,
hp 5 —— Implement Continual
e.g.business, )
51| gIirEr customer EARUE Improvement
Ep ! managemant Other processes,
- e.g. business,
Service Desk suppliar, customer
CHECK
Monitor,measure)
Other teams, and review . Team gnd people
€.0. Security, S satisfaction

IT operations

Fig. 8 Metodologia PDCA para processos de gestdo de servigo (Ciclo de Qualidade de Deming) (BSi,
2005a).

Este modelo implica que para atingir um nivel de qualidade adequado, devem ser
executados repetidamente os seguintes passos:
e Planear (Plan) — Estabelecer os objectivos e processos necessarios para entregar os
resultados pretendidos. Esta etapa completa-se com acordos que sejam mensuraveis e
realistas, assim como um plano sobre como estes serao atingidos;

o Executar (Do) — Implementar os Processos;
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o Verificar (Check) — Monitorizar e medir os processos e servigos, com referéncia as politicas,
objectivos e requisitos definidos;
o Agir (Act) — Identificar acgbes para melhorar continuadamente o desempenho.
Através da iteragdo repetida deste ciclo, € possivel assegurar uma melhoria incremental de

qualidade. Este método é conhecido como “ciclo perpétuo de elevacao de desempenho” (Fig. 9).

Fig. 9 Ciclo PDCA de melhoria de qualidade, de W. E. Deming.

A documentagdo é muito importante no sucesso da aplicagdo do modelo PDCA. Como
output de cada actividade constitui o input da préxima actividade no modelo, consegue-se um

feedback constante e cria-se transparéncia na relagao entre processos.

3.4.2.1 Planear a gestao de servigos (Planear/Plan)

O planeamento é a componente do processo pela qual a gestdo define a orientagéo e
documenta a atribuicdo de responsabilidades. O planeamento da gestédo de servigos deve traduzir
0s requisitos dos clientes em metas tangiveis para os servigos, fornecendo um roteiro para dirigir o
progresso. O plano de Gestédo de Servigo global deve definir:

o O ambito da gestado de servigo do fornecedor de servigos (verificando a sua adequagao em
termos da norma ISO/IEC 20000-1);

o Os objectivos a atingir;

e Os processos a executar; como exemplo temos: implementacdo, disponibilizagao,
alteragédo e melhoria de processos de gestédo de servigo;

o Papéis e responsabilidades de gestao;

e Tradugéo de processos de gestao de servigo em actividades;

o A abordagem na identificagio, avaliagédo e gestao de questdes e riscos;

e Recursos, meios e orgamento;

e Métodos para gerir, auditar e melhorar a qualidade do servigo.

Todos os planos devem ser apreciados, aprovados e comunicados. Qualquer plano

especifico de um processo deve ser compativel com o Plano de Gestao de Servigo global.
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3.4.2.2 Implementar a gestdo de servicos e fornecer os servigos
(Executar/Do)

O Plano de Gestao de Servigo deve ser implementado através das seguintes acgoes:
o Alocagao de orgcamentos, papéis e responsabilidades;
e Gestdo de orgamentos e meios;
e Coordenagao dos processos de gestao de servigo;
e Recrutamento e desenvolvimento de colaboradores e sua retencgéo;
e Gestado de equipas, incluindo Operagdes e Service Desk;
e Para cada processo, documentar e manter planos e politicas, procedimentos e definigdes;
e Reportar progresso relativamente aos planos;
o |dentificar e gerir riscos para o servigo.
Apo6s a implementacao inicial, a organizagdo deve manter-se focada em manter e melhorar
0s processos e a qualidade de servigo conseguida. Isto pode significar que os colaboradores
responsaveis pela implementagao sejam substituidos por outros colaboradores com caracteristicas

adequadas, responsaveis pela operagao continuada.

3.4.2.3  Monitorizar, medir e rever (Verificar/Check)

Nesta fase, o fornecedor de servicos deve demonstrar a eficacia dos processos através de
monitorizagdo e medicao. A gestdo deve planear revisdes periddicas para avaliar se os requisitos
de gestao de servigo:

e Estdo em conformidade com o plano de gestédo de servigo e com os requisitos da norma;
e S&o implementados e mantidos eficazmente.

Na execucao das revisdes, todos os servigos devem ser monitorizados, medidos e
analisados. Os pontos a monitorizar, medir e analisar incluem:

e Resultados conseguidos face as metas definidas para o servico;
o Satisfagao do cliente;
o Utilizagado de recursos e respectivas tendéncias;

N&o conformidades.

Um programa de auditoria deve ser planeado, levando em consideracgao:
e O estado e a importancia dos processos;
o A definicao de critérios, &mbito, frequéncia e métodos;
e Os resultados de auditorias anteriores;
o A selecgdo dos auditores (os auditores ndo podem auditar o seu préprio trabalho);
e A comunicagdo dos resultados a todas as partes interessadas;
¢ Adentificacdo de areas de nao conformidade significativas.
Os resultados das revisbes e auditorias fornecem o input para o préoximo passo do ciclo

PDCA: agir para melhorar os processos de servigo.
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3.4.2.4 Melhorar continuadamente (Agir/Act)

E necessaria a publicagdo da politica adoptada, com definigbes claras dos papéis e
responsabilidades pelas actividades de melhoria de servigo.

Qualquer nao conformidade com os planos de gestdo de servigo deve ser corrigida. Sera
utilizado um plano de melhoria de servigo para tratar todas as sugestdes de melhoria. E necessario
um processo especifico para tratamento das melhorias de servigo.

O plano de melhoria de servigo e o processo correspondente deve cobrir:

e Os inputs relevantes sobre melhorias e metas estabelecidas;

e Como identificar, planear, comunicar e implementar melhorias;

e Como medir, reportar e comunicar as melhorias;

e Como rever as politicas, planos, processos e procedimentos de gestdo de servigo, quando
necessario;

e Como assegurar que todas as acgOes aprovadas sdo executadas e que conseguem 0sS
seus objectivos pretendidos.

As melhorias relativas a cada processo individualmente podem ser geridas pelo gestor do
processo. Melhorias importantes de servigo (ex.. melhorias transversais a organizagdo ou
transversais a multiplos processos, devem ser geridas como um projecto ou como varios projectos).

Antes de implementar um plano de melhoria de servigo, deve ser registada uma baseline,
documentando a qualidade de servico e niveis de servigo, relativamente a qual as melhorias
conseguidas possam ser comparadas. As melhorias conseguidas deverdo ser comparadas com o
progresso previsto, de forma a avaliar a eficacia da mudanga.

Os colaboradores envolvidos na gestao de servigo devem estar bem conscientes da politica
de qualidade de servigo, dos processos e da contribuicao que deles é esperada para esse efeito.
Esta politica baseia-se na percep¢do de que ha sempre oportunidades para tornar a

disponibilizagao de servigos mais eficaz e eficiente.

3.4.3 Planear e implementar a criacao ou alteragao de servigos

Deve ser assegurado que os novos servigos ou alteragdes a servigos existentes, sejam
disponibilizados e geridos segundo os custos e qualidade de servigos acordados.

Qualquer servigo novo ou modificado deve ser planeado e implementado de acordo com os
procedimentos descritos na secgdo anterior. O impacto nos custos, na organizagao, técnico e
comercial de qualquer proposta de criagdo ou alteragéo de servigo, deve ser considerado, incluindo
uma analise de impacto pormenorizada.

A criagao ou alteracao de servigos, incluindo a descontinuagdo de um servigo, devem ser
planeados e implementados segundo um processo formal de gestdo de mudanga. Os planos
devem cobrir;

e Os papéis e responsabilidades pela implementagéo, operagdo e manutengéo de servigos
novos ou modificados;
o Alteragdes ao enquadramento de gestédo de servigo e aos servigos existentes;

e A comunicagdo com as partes relevantes;
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o Estabelecer novos contratos ou acordos ou alterar os existentes, para alinhamento com as
modificagdes das necessidades de negdcio;

e Requisitos de mao-de-obra e de recrutamento;

e Requisitos de competéncias e de formacgao (ex.: para utilizadores e suporte técnico);

e Os processos, medidas, métodos e ferramentas a ser utilizadas devido ao servigo criado
ou alterado;

e Orgamentos e prazos;

o Critérios de aceitagao do servigo;

o Osresultados esperados da operagédo do novo servigo, expressos de forma mensuravel.

Todas as alteragdes de servigos devem ser reflectidas nos registos de Gestéao de Alteragdes.
No capitulo seguinte, é realizada uma analise sobre as duas abordagens estudadas nos

capitulos 2 e 3. E também apresentado um estudo sobre a sua complementariedade e por fim, uma

proposta de utilizagdo conjunta.
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4 Proposta

O que é a Qualidade?

Na nossa vivéncia diaria, e sobretudo nas duas ultimas décadas, o termo Qualidade é cada
vez mais frequente no nosso vocabulario: fala-se hoje muito em Qualidade de um Produto,
Qualidade de um Servigo, Qualidade de Ensino, Qualidade de Vida, etc. Com o aparecimento em
todos os dominios de produtos cada vez com melhor qualidade, as pessoas adquiriram uma nova
cultura e tornaram-se mais exigentes e sensiveis para pormenores anteriormente descurados.

O conceito de Qualidade esteve inicialmente associado ao produto em si, tendo-se tornado
cada vez mais abrangente a medida que se generalizou o fornecimento de servigcos e houve um
aumento de capacidade da oferta (e consequentemente da concorréncia) por parte de
praticamente todas as industrias.

Como qualquer empresa necessita de dispor de uma clientela, a Qualidade esta sempre
orientada para o cliente uma vez que ¢é para ele, e para a satisfacdo das suas necessidades, que a
empresa trabalha e existe.

A Qualidade ndo € no entanto, mais uma aplicagdo na empresa que se instale e precise
apenas de manutencdo de vez em quando. E sim, um plano transversal que atravessa toda a
empresa, mas também um plano temporal que atravessa toda a sua evolugao e esta sujeita as
evolugdes do meio interno e externo.

As organizacgbes estdo muitas vezes dependentes dos seus servigos de Tl, esperando que
estes ndo s6 as suportem mas também, apresentem novas opgdes para cumprir os seus objectivos.
As expectativas dos clientes dos servigos de Tl sdo altas e tendem a alterar-se significativamente
com o passar do tempo, o que origina uma necessidade de revisao constante. Os fornecedores de
Tl ja ndo podem apenas focar-se na tecnologia e na sua organizagdo interna, tém agora que
considerar a qualidade dos servigos disponibilizados e focar-se na relagao com os clientes.

Ao contrario do que acontece com os produtos, em que a qualidade pode ser verificada
através de factores como a aparéncia, utilidade ou robustez, os servigos, devido a serem
disponibilizados através da interacgdo com o cliente, ndo podem ser avaliados a priori, mas apenas
quando sao fornecidos. A qualidade dos servigos depende de alguma maneira, da forma como o
fornecedor de servigos e o cliente interagem. Podem ser realizadas alteragbes durante este
processo de disponibilizagao. A forma como o cliente percepciona o servigo e a forma como o
fornecedor supde que esta a disponibiliza-lo, depende em ambos os casos, das suas experiéncias

pessoais e expectativas.
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Pode assim afirmar-se que, a qualidade de um servigo corresponde a extensdo a que o
servigo cumpre as exigéncias e expectativas do cliente (ITSMF-NL, 2006).

Como se pode entdo avaliar e garantir a qualidade dos servigos e consequentemente o
sucesso de um SI?

Como foi visto, existem duas principais abordagens que s&o utilizadas para dar resposta a
esta questdo. A abordagem iniciada por DelLone, McLean e Pitt nos anos 90 e a abordagem
ISO/IEC 20000.

A abordagem de DelLone, McLean e Pitt é realmente eficaz no que diz respeito a avaliagéo
da qualidade dos servigos. No entanto, apds esta avaliagdo ndo ha resposta sobre o que fazer a
longo prazo para a garantir.

Na abordagem ISO/IEC 20000, é definido um conjunto de requisitos que devem ser
cumpridos para originar a qualidade dos servigos. Mas, sera efectivamente necessario criar uma
infra-estrutura desta dimensédo para obter a qualidade dos servigcos e consequentemente, o
sucesso dos SI?

Nos sub-capitulos 4.1 e 4.2, sdo apresentadas as principais vantagens e desvantagens de
cada uma das abordagens. No sub-capitulo 4.4 é realizada uma analise sobre a forma como se

complementam e ainda, uma proposta de utilizagdo conjunta das mesmas.

4.1 DeLone, McLean e Pitt - SERVQUAL

A avaliagdo do sucesso dos Sl, segundo a abordagem de Delone, McLean e Pitt &
influenciada por diversos factores. No entanto, € seguro dizer-se hoje em dia, que este sucesso
pode ser aferido através da medigdo da qualidade dos servigos. Esta € uma abordagem do tipo
Top-Down, onde através da ferramenta SERVQUAL, é avaliada a qualidade dos servigos de um(a)
departamento/organizagao.

Seguindo esta abordagem, € possivel avaliar num curto espago de tempo e sem custos
elevados associados, quais as principais falhas e pontos fortes na disponibilizagdo de servigos por
parte de uma organizagdo. No entanto, e visto que se trata de uma acgédo pontual, ndo existe
nenhum procedimento especifico ou normalizado que deva ser realizado consoante os resultados

desta analise. Esta € a sua principal desvantagem.

4.2 ISO/IEC 20000

A implementagdo da norma ISO/IEC 20000 origina varios beneficios. Estes variam
consoante as organizagdes. No entanto, a seguinte lista representa um bom reflexo dos pontos
comuns entre elas (ISO 20000 Central, 2007):

e Alinhamento dos servigos de Tl com a estratégia de negdcio;

o Criagao de uma infra-estrutura formal para a melhoria continua dos projectos correntes;

e Disponibiliza uma comparagéo do tipo benchmark com as melhores praticas;

e Cria vantagem competitiva através da promogao de servigos consistentes e de custo
efectivo;
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e Ao necessitar de gestdo e responsabilidade a todos os niveis, incute progressivamente a
ética e a cultura;

e Suporta um intercambio de fornecedores de servigos e de funcionarios, através da criagao
de processos operacionais inter-empresariais;

e Reduz os riscos e consequentemente os custos, no que diz respeito aos servigos externos;

e Através da aproximagdo por via de uma norma consistente, facilita as grandes alteragdes
organizacionais;

e Alteragado fundamental de proactividade para reactividade processual;

o Facilita o relacionamento entre departamentos, através de uma melhor definicao e clareza
no que diz respeito a responsabilidades e objectivos;

o Criagao de uma infra-estrutura estavel para a automatizagdo da gestao de servicgos.

Segundo o ITIL, a qualidade de um servigo verifica-se consoante a extensao a que 0 servigo
cumpre as exigéncias e expectativas do cliente (ITSMF-NL, 2006). Para manter a qualidade, o
fornecedor deve verificar continuamente como é que o servigo esta a ser experienciado e quais as
expectativas do cliente para o futuro.

O ciclo de qualidade de Deming, disponibiliza uma forma simples de controlar a qualidade
dos servigos.

Tal como foi dito, a norma ISO/IEC 20000 é fundamentada pelo ITIL. Apesar deste factor ser
em grande parte vantajoso, € também o maior obstaculo a ultrapassar no que diz respeito a
implementacao da norma. A utilizagdo do ITIL implica um investimento inicial elevado a varios
niveis, que nem todas as organizagdes conseguem suportar. Assim sendo, e tal como se pode
observar na Fig. 10, € normal que nos dias de hoje, o numero de empresas certificadas na norma

em todo 0 mundo seja ainda escasso.
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Fig. 10 N° de Empresas Certificadas — 1ISO 20000 (Agosto de 2007) (ISO/IEC 20000 Certification web
site, 2007).

Como se pode observar, nao existe ainda nenhuma empresa em Portugal certificada na
ISO/IEC 20000.

A abordagem ISO/IEC 20000 é do tipo Bottom-Up, ou seja, antes de ser verificada a
qualidade dos servigos da organizagdo garante-se que 0s processos que a suportam, sao
implementados. A partir deste momento, da-se inicio a um ciclo de melhoramento continuo - PDCA.
N&o existe no entanto, qualquer referéncia a forma como deve ser realizada a analise da qualidade
dos servigos.

4.3 Proposta

A qualidade de um servigo verifica-se consoante a extensdo a que o servigo cumpre as
exigéncias e expectativas do cliente. Esta é a afirmagao que une ambas as abordagens no que diz
respeito a qualidade dos servigos.

A abordagem de Delone, MclLean e Pitt segue um caminho de avaliagdo do servigo

prestado no seu todo, ou seja, 0 servigo € avaliado através da percepgao e expectativa do cliente
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final. A ISO/IEC 20000, sustentada pelo ITIL, estabelece um conjunto de requisitos, avaliando a

qualidade do servigo prestado através do cumprimento ou nao cumprimento desses requisitos.
Tendo em conta os modelos que reflectem a qualidade de servigos em cada uma das

abordagens, Fig. 11 e Fig. 12, observa-se que é efectivamente nas categorias de Satisfagao do

Utilizador, Customer Requirements e Customer satisfaction que as abordagens se cruzam.

GQualidade daos
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! Usabilidade
| 3
i Impacto Impacta
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Fig. 11 Modelo de Sucesso dos Sl — Impacto da Qualidade de Servigos — Abordagem DelLone, McLean

e Pitt.
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Fig. 12 Ciclo PDCA de melhoramento de entrega de servigos — Abordagem ISO/IEC 20000.

Nos ultimos anos, diversos trabalhos tém considerado a importancia da mensuragéo da
qualidade por clientes externos as organizagdes. No entanto, qualquer organizagéo, nao prescinde
da avaliagdo de desempenho dos servicos internos como um meio para a melhoria continua dos
Seus processos.

E é exactamente no ciclo de melhoria dos processos internos da organizagéo que deve ser
utilizada a abordagem de DelLone, McLean e Pitt, mais concretamente na fase de Verificagcao

(CHECK). Como forma de aferir a expectativa e a percepgéo dos clientes e consequentemente, a
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sua satisfagao global em relagdo aos servigos prestados. Através do ciclo de melhoria continua,
torna-se assim possivel (re)definir os requisitos para um sistema de gestdo de servigos de Tl e
ajustar os principais processos para uma entrega de servigos eficaz.

A utilizagdo do SERVQUAL como ferramenta de avaliagdao da qualidade de servigos por
parte de um departamento/organizacdo € uma das possiveis hipéteses. No capitulo seguinte, é
apresentado um caso de estudo onde se utilizou esta ferramenta com sucesso. Este caso de
estudo insere-se parcialmente no &mbito da proposta realizada. Hoje em dia, ainda nao é possivel
efectuar um estudo em Portugal sobre a possivel utilizagdo da abordagem de DelLone, McLean e
Pitt como parte do ciclo de melhoramento continuo da norma ISO/IEC 20000. Isto em parte porque,

tal como foi dito, ndo existe nenhuma empresa em Portugal oficialmente certificada na mesma.
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5 Caso de Estudo

Um dos objectivos deste trabalho, foi medir a qualidade dos servigos prestados por um
departamento/organizagéo e consequentemente, aferir o sucesso do mesmo. Neste caso, tratou-se
do Departamento Informatico da Escola Nacional de Saude Publica.

A avaliagédo realizada surge no seguimento da investigagdo segundo a abordagem de
Delone, McLean e Pitt, cujo estudo tedrico foi apresentado no capitulo 2. A abordagem ISO/IEC
20000, capitulo 3, foi também considerada, sendo as conclusdes apresentadas no final deste
capitulo.

Para realizar a medi¢gdo segundo a abordagem de DelLone, McLean e Pitt, foi utilizado o
instrumento SERVQUAL. Este instrumento tem sido considerado uma ferramenta util por varios
investigadores, ndo s6 no que diz respeito a avaliagdo da qualidade dos servigos, mas também na
determinacao de acgbes a tomar para elevar a qualidade dos mesmos (Pitt et al., 1995).

As cinco dimensbes em que se divide este questionario podem ser agrupadas por ordem
descrescente de importancia (Fitzsimmons & Fitzsimmons, 2000): i) Fiabilidade - é a habilidade de
prestar um servigo conforme o prometido com confianga e de forma correcta; ii) Resposta - é a
disposi¢cdo em ajudar os clientes fornecendo prontamente os servigos, ndo atender o cliente
prontamente origina uma percepgao negativa da qualidade; iii) Garantia - € o conhecimento e
a cortesia dos funcionarios, transmitindo confianga; incluindo caracteristicas como: competéncia
para realizar o servigo, cortesia e respeito ao cliente; iv) Empatia - € demonstrar interesse e
atencao individualizada aos clientes; v) Tangibilidade - corresponde a aparéncia das instalagbes
fisicas, equipamentos, pessoal e materiais para comunicacao.

De acordo com Parasuraman e Berry (Parasuraman & Berry, 1988), ao avaliar a qualidade

do servigo de uma empresa, a Fiabilidade é o factor principal considerado pelos clientes.

5.1 Distribuicdao e Analise de Resultados

O questionario foi distribuido a 52 docentes e funcionarios administrativos da ENSP, por mao
prépria. A recolha foi realizada sete dias apds a entrega e foram consideradas Uteis as respostas
de 25 questionarios.

A Tabela 2 apresenta os resultados obtidos na andlise realizada com o SERVQUAL. Nas
colunas Expectativa e Percepgado, estdo presentes os valores médios correspondentes as

respostas dadas, em cada uma das cinco dimensdes. Na coluna P-E ¢é indicado o valor médio
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correspondente ao intervalo — a discrepancia entre o que os utilizadores esperam e 0 que pensam

estar a receber.

Tabela 2 - Resultados da Analise ao SERVQUAL - ENSP

Questies Abordadas Exlzflftg?w Pe(r;:?p%au P-E
% 0 departamento tem eguipamentos e siztemas de aftima geracdo. 5.6 443 -1,12
& |A= suas instalﬂc__ﬁes fizicas =do vizualmente atraentes. 52 3,88 -1,32
= | Os seus funciondrios tém boa aparéncia - bem vestidos, limpos & organizados. 5,44 6 0,56
‘D | A aparéncia das instalacies fizicas do departamento & adequada para com o tipo de
= =ervico prestado. 5,72 4 58 -1,04
o Quando o departamento promete fazer algo até uma certa data, cumpre-o. 6,64 5. 76 -0,88
T |Quande os utiizadores tém um problema, o departamento mostra um sincero interesze
2 |em resohvé-lo. 6,72 6,28 -0,44
ﬁ E=ste departamento & de confianca - ajuda quando necessdrio. 6,76 6,36 -0,40
“ |Fornece os seus servicos nas datas em que prometeu fazé-lo. 6,06 5,08 -0,48
Esforca-se para ter um historico de trabalho sem erros. 5,28 5,2 -0,08
m |Diz ao= utiizadores exactamente guando & que o2 =ervicos serdo executados. 5,28 592 -0,76
E Oz zeusz funciondrios ddo atendimento imediato aos utilizadores. 5,96 5,78 -0,20
% Oz zeusz funciondrios estdo sempre dispostos a ajudar oz utilizadores. 5,44 6,36 -0,08
¥ |0O= =eus funcionarios nunca estdo muito ocupados para atender as solicitacies dos
utilizadores. 2,28 504 -0,24
0 comportamento dos funciondrios inzpira confianca aos utiizadores. 632 616 -0,18
% O utiizadores sentem-s& segures nas suas transaccies com os funciondrios do
@ |departamento. 6,36 628 -0,08
8 0= =eus funciondrios =30 sempre educados com oz utiizadores. 6.4 652 0,12
D= =eus funcionarios tém formacdo e conhecimento para realizar o =eu trabalho bem
feito. G 44 632 -0,12
E=ste departamento da aos seus utiizadores atendimento individual. 5,72 612 0,40
Este departamento trabalha nos horarios mais convenientes para os seus
& |utilizadores. 5,96 592 -0,04
E_ Ezte departamento tem funciondrioz que ddo atendimento perzonalizado gos seus
,E utilizadores. 5,76 5§24 0,428
E=ste departamento tem 2empre em mente o interezze de 2eus utiizadores. 5§24 5,84 -0,40
0= funcionarioz deste departamento entendem as necezzidades ezpecificas de seus
utilizadares. G,24 G§,12 -0,12

5.1.1 Expectativa

A dimenséo que apresenta uma média de resultados mais elevados, ou seja, na qual existe
uma expectativa mais elevada por parte dos utilizadores, corresponde a Fiabilidade, com um valor
de 6,59 (Tabela 3). Como se tinha observado anteriormente, esta é a dimensdo que causa maior

impacto no utilizador.

Tabela 3 — Valores Médios de Percepgéo e Expectativa, por Dimenséao

Dimenzdo/Madia Ex?f?h;;wﬂ Expectativa (%) PEE??HTQ}E ¢ Percepcio (%) (?__;}
Tangibiidade 5,49 T8% 478 58% -0,73
Fiabilidade 559 4% 514 28% 0,45
Rezposta 5,99 6% 5,67 T8% -0,32
Garantia 6,35 91% 6,32 90% -0,06
Empatia o,98 0% G,05 25% 0,08

No que diz respeito a Tangibilidade, é a dimensao com o valor médio mais baixo, ou seja,
em que o utilizador tem menos expectativas. Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons, esta é a

dimens&do com menor grau de importancia nesta avaliagao.
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Em relagcdo as dimensbes Resposta, Garantia e Empatia, destaca-se o valor médio da
segunda, 6,38 (Tabela 3). Nota-se assim, que os utilizadores consideram bastante importante,

entre outros factores, a confianga transmitida pelos funcionarios do departamento.

5.1.2 Percepcao

Verifica-se que os valores médios da Percepgéo sao pouco abaixo dos valores encontrados
na Expectativa, demonstrando que nao ha muita diferenga entre o que é considerado importante
para os utilizadores e o que ¢é oferecido pelo departamento.

No que diz respeito aos valores respectivos a dimensao Tangibilidade, mais uma vez se
obteve aqui o valor médio mais baixo, 4,76 (Tabela 3). Ou seja, apesar de os utilizadores
considerarem que esta ndo € uma dimensdo de grande relevancia, a sua percepgao ainda fica
aquém das suas expectativas.

As dimensao Fiabilidade atingiu o valor de 6,36 (Tabela 2) relativamente a confiangca dos
utilizadores no departamento. O valor médio encontrado nesta dimensao € um dos mais altos, 6,14
(Tabela 3).

Na dimensao Garantia € encontrado o valor médio mais alto, 6,32 (Tabela 3). Os utilizadores
sentem-se seguros nas transacgdes com os funcionarios do departamento que de uma forma geral
sdo sempre educados.

513 G=P-E

De acordo com o método SERVQUAL, a qualidade dos servigos prestados pelo
departamento de informatica da ENSP foi calculada através da diferenga entre os valores médios
da Percepcéo e Expectativa.

Apenas quatro afirmagdes apresentaram médias de percepgdo maiores do que as de
expectativa. Entre estes, destacam-se nas dimensdes Tangibilidade (0,56, Tabela 3) e Empatia
(0,48, Tabela 3), respectivamente, a boa aparéncia dos funcionarios e o atendimento personalizado
aos utilizadores.

Pode observar-se que trés dos maiores intervalos encontrados estao incluidos na dimensao
Tangibilidade, o que indica que os utilizadores estédo insatisfeitos com as instalagdes fisicas e o
material informatico existente.

No que diz respeito as dimensdes Fiabilidade e Resposta, existem dois valores negativos
consideraveis que se relacionam, -0,88 e -0,76, respectivamente (Tabela 2). Nota-se por parte dos
utilizadores, uma insatisfagdo acerca dos prazos de cumprimento dos servigos.

As Fig. 13 e 14 apresentam de forma grafica e sob dois pontos de vista, a relagdo entre os

valores percentuais médios, encontrados em cada uma das dimensdes.
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Fig. 13 Relagéo entre Expectativa e Percepgao, por dimensao.
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Fig. 14 Relagéo entre Expectativa e Percepgéo segundo as cinco dimensdes.

De uma forma geral, os resultados obtidos s&do positivos, ndo se observando grandes
discrepancias entre os valores de Percepgédo e Expectativa. Embora o departamento tenha que
avaliar melhor os pontos tangiveis oferecidos, deve estar principalmente atento aos pontos nos
quais os utilizadores depositam as suas maiores expectativas, ou seja, os que estao relacionados

com a confianga dos utilizadores no departamento.
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5.2 ITIL e ISO/IEC 20000

No que diz respeito a adopgao da plataforma ITIL e da consequente utilizagdo da norma
ISO/IEC 20000, o departamento informatico da ENSP reflecte-se da seguinte forma:
o Utilizando como escala de avaliagdo de maturidade dos processos ITIL o Capability
Maturity Model (CMM), estes encontram-se maioritariamente no nivel 1, ou seja:
0 as actividades basicas s&o geralmente executadas, mas falta rigor no planeamento
€ na execugao;
o0 o desempenho das actividades pode ser confuso, imprevisivel e inconsistente e
resultar em: produtos de baixa qualidade, incertezas quanto aos prazos de entrega
e nao cumprimento dos orgamentos;
0 o0 desempenho depende de habilidades e dedicagdo individuais (herdis e
bombeiros).
e Em relagdo a norma ISO/IEC 20000, visto que esta se fundamenta na adopgao do ITIL,
néo é de todo utilizada.
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6 Avaliacao

A adopgdo do ITIL e o seguimento da norma ISO/IEC 20000 garantem, a partida, a
qualidade dos servicos fornecidos. A sua utilizagdo implica no entanto, inicialmente, um
investimento elevado. Assim sendo, ha que ter em conta estes custos e verificar se o investimento
tem um retorno viavel. Em pequenas organizagbes, departamentos, esta verificagdo impde-se,
visto que a partida, os seus custos de operagéo nao sdo muito elevados.

A decisao da aplicagéo da infra-estrutura ITIL depende da existéncia de menores custos no
caso da sua aplicagdo. Isto é, valera a pena uma implementagdo ITIL quando o custo da sua
aplicagéao for proveitoso face ao custo de uma realidade sem o mesmo.

No entanto, ha que assinalar que a infra-estrutura permite um crescimento mais sustentado
e neste caso a sua aplicagéo trara beneficios a médio, longo prazo. Assim sendo, esses beneficios
poderdo sobrepor-se ao facto de inicialmente os custos serem superiores a nao aplicagdo da
mesma.

Através do estudo realizado na ENSP, observa-se que € possivel ter um departamento que
fornece servigos com qualidade, apesar da quase inexisténcia de processos ITIL implementados,
ou com um grau de maturidade relevante.

A questéo que se coloca €: existe a necessidade de implementar uma infra-estrutura com a
dimenséao do ITIL e posterior utilizagdo da norma ISO/IEC 20000, numa organizagao onde a partida
a qualidade dos servigos ja existe?

A resposta a esta pergunta ndo é simples, mas € sem duvida afirmativa.

No mundo dos negocios agil e competitivo actual, as organizagdes ndo podem ficar
indisponiveis ao acesso dos seus clientes, ou impedidos de entregar os seus produtos e servicos,
devido a problemas com os processos de negdécios e/ou com os ambientes e tecnologias. Porém,
se nao houver um planeamento adequado que envolva acgbes coordenadas de Seguranga
Preventiva com acgbes de correcgdo como Planos de Contingéncia, Recuperagao de Desastres e
Planos de Continuidade de Negdcios, alguns ou até todos esses requisitos estardo ameagados e
consequentemente a organizagao estara ameacgada.

Apesar de uma organizagao poder obter bons resultados numa avaliagdo a qualidade dos
seus servigos, nada é garantido no que diz respeito a sustentabilidade desta qualidade. Ou seja,
muitas vezes, o funcionamento destas organizagdes é eficiente e eficaz quando tudo corre bem.

No entanto, caso ocorram imprevistos, como por exemplo, a saida de determinados funcionarios
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com uma grande experiéncia “na casa”, ou um pequeno incéndio que destréi um servidor, todo o
funcionamento dos Sl da organizagéo fica posto em causa.

A Gestdo do Risco/Seguranga torna-se assim essencial a eficiéncia e eficacia da
disponibilizagcdo de servigos. Esta gestdo € de facto, assegurada por dois dos processos de ITIL
que sao suportados também pela ISO/IEC 20000, o processo da Gestdo de Continuidade de

Servico e Gestédo de Disponibilidade.
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7 Conclusao

O sector de servigos tem vindo a ocupar, a cada ano, maiores posicdes de destaque na
economia mundial, gerando também maior quantidade de novos empregos. Com o crescimento
deste sector, é necessario que a empresa oferega garantias aos seus clientes para satisfazer as
suas necessidades. Isto torna-se possivel se a organizagéo investir na qualidade. Esta, tem-se
tornado um factor muito importante para os clientes no momento de decidir por um dado produto
ou servico.

A importancia de se medir a qualidade de um servigo prestado, resume-se em concluir se
este satisfaz as reais necessidades dos clientes, procurando avaliar o grau de discrepancia
existente entre as expectativas e as percepcdes do cliente em relagdo ao servico. E considerado
um servico de qualidade quando as expectativas s&o realmente atendidas. O sucesso de um
Sistema de Informacao esta totalmente dependente da manutengao da qualidade dos servigos.

Através do caso de estudo, é possivel concluir que se pode obter um servigo de qualidade
sem que exista uma infra-estrutura normativa que lhe dé suporte. No entanto, nada se pode
concluir quanto a manutengao e ao melhoramento dos niveis de qualidade deste servigo. As
normas séo criadas com um proposito e proporcionam garantias que justificam a sua razéo de ser.

Apesar da aplicagdo de normas ser por vezes um processo dispendioso, € preciso ter em
consideragdo que a alternativa pode dar origem a situagbes com graves repercussdes na
organizagdo. A gestao do risco/seguranga é assim, um factor importante a ter em conta no que diz
respeito a manutengao da qualidade de servigos.

O estudo relativo a Abordagem ISO/IEC 20000, suporta a ideia de que para manter uma
entrega de servigos eficaz, devem definir-se requisitos para um sistema de gestdo de servigos de
Tl e ajustar os principais processos. Para isto, € necessario manter vivo o ciclo perpétuo de
elevagao de desempenho. Através da medigdo da qualidade dos servigos e seguindo a Abordagem
de DelLone, McLean e Pitt, & possivel contribuir para este objectivo. Tal como se propde, esta deve
ser utilizada, mais concretamente, na fase de verificagdo do ciclo PDCA como forma de

monitorizagao.
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7.1 Trabalho Futuro

Como trabalho futuro, seria interessante realizar integralmente a proposta efectuada no
capitulo 4., ou seja, verificar se a metodologia considerada na abordagem de Delone, McLean e
Pitt, poderia ser introduzida com sucesso no plano de melhoramento continuo da Abordagem
ISO/IEC 20000.
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Anexo A: Questionario utilizado para medir a Expectativa em
relagdao a Qualidade dos Servigos (Pitt et al., 1995).

Service Quality Expectations

Directions: This survey deals with your cpinion of the Information Systems Department (15). Based on
your experiences as a user, please think abouwt the kind of IS unit that would deliver excellent quality of
service. Think about the kind of IS wnit with which you would be pleased to do business. Please show
the extent to which you think such a unit would possess the feature described by each statement. If you
strongly agree thal these units should possess a fealure, circle 7. If you strongly disagree that these
unite should possess a feature, circle 1. If your feeling is less strong, circle one of the numbers in the
middle. There are no right or wrong answers—all we are interested in is a number that truly reflects your
expectations about 1S,

Please respond to ALL the statements

Strengly Stranghy
disagres agrea

E1 They wil hawe up-to-date hardware and software 1l —2— S —d—— 55— —7
E2 Thear physscal faciilies will be visually appealing | e} e e B = T
E3 Theeir ermployess will be well dressed and neal o appearancg | — 2 —JF —ud —— F —— 86— 7
E4  The appearance of the physical facilies of thesa |5 units will

be i keeping with the kind of services provided 12— 3 —— e 5§ e [ e 7
ES  ‘When these IS5 unds promise to do something by a certain

tirme, they will do 50 1o o —— 44— 5 — 6 —7
Ef  When users have a problem, these 15 units will show a

sncera intarest in sohing i 11— 22— 33— —5—85—7
E7  These |5 units will be dependabla 1 — 28— —— i e § e [} e 7
E8  They will pravide their services al the times they promise

lo do o l——F—3—4— 5 5—7
ES  They wil ins:st on ermor-free racords | —— 8 —— 3 e &} e B—7
E10  Trey will tell users exactly when senvices will be performed 13— —— 5 ——5—7
E11  Ermployees will give prormpl servioe o users 1l — 2 — 33— —— 55— =7
E12 Employees will always be willing to help usars | e § e 3 b e f— 7
E13 Employees will never be oo busy 1o respond 1o users' requests 1 P45 _ 5T
E1d4  Thae behavior of employees will instil confidence i users 1 —2—3—d4——35 BT
E15  sers will feal safe n their ransactions with thesa 15 units

omployees | e F e 3 e e § e ff — T
E16 Employees will be consistenty courteous with users 1 B 5§ T
E17 Employees will have the knowledge to do their job wel {— 23— 4 5 &5 7
E18  Tnese |5 unis will give users individual attantion | — 23— 5 B—7
E12  These |5 units will have aperating hours conveniant to all

heir users | e e Yo § — § E—7
E20  These |5 units will have employees wha give users persanal

atteniion 1 f J— 4 & E— 7
E21  These |5 units will have the usecs’ bast interasts at heart 1 —23—3—9 5 §—7T
E22 The employvees of these 15 unite wil understand the apecific

needs of thesr psers 1 — ] 4 & 5——7T
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Anexo B: Questionario utilizado para medir a Percepgcao em
relagdao a Qualidade dos Servigos (Pitt et al., 1995).

Service Quality Perceptions

Directions: The following set of statements relate to your feelings abowl ABC corporation’s 15 unit. For
each statement, please show the axtent 1o which you belisve ARG corporation’s 1S has the feature de-
soribed by the staterment. Once again, circling a 7 means that you sfrongly agree that ABC corparation's
1S has that feature, and drcing 1 means that you strongly disagrea. You may cirde any of the numbers
in tha middle thal show how strong your feelings are. Thare are nao right or wrong answers—all we ane
intarasted in is a number that best shows your perceptions abowt ABC corporation’s 15 unit,

Please respond to ALL the statements

Strongly Strongly
disagres agree

P1 15 has up=ta-date hardware and sofbware | — 2 e e [ e T
P2 158 physical facilites are vsually appealing 1——f—d—5—6—7
F3  ISsemployess are wall dressed and neal in appearancs l——5Fi—4—5—6—7
P4 The app=arance ol the physical faciliies of 15 is in keaping

with the kind of services provided f— 22— 33— 4— 5 F—7
PS5  When |5 promises o do something by a carbain fime,

it does 5o | — 22— ——f——— e f =T
P& When usars have a probem. 5 shaws a sincere interest

in salving it T o e ], e e ] T
FT 15 is dependable l—i—3—d — 5 — G —T
FE 1S prowides 15 sarvices st the times if promises 1o do so 1—2—3—d4—5—0G—T
Pa 15 insists on ermar-ree reconds 1 —— 2 J e ] e e e T
P10 15 kel usars axaclly when senices will be perfarmed 1—2—3—d4—5—05—T
P11 15 employess give promat sanvice b users 1o e o  ——f——f ——T
F12 15 employess ane always willing 2o help usars f——3—d— 5 —5—7
F13 15 employess are never be foo busy Lo respond bo

sers’ requesls T —— @ e o ] e | e (e T
Fi4 The benavior of IS employess inslills confidencs n users 1—2—3—d— 5 —5—T
F15 LUsers will fagl safia in thair ransactions with I5's employses 11—y —— fe— G —— 7
P16 1S employess are consistenty courteous with users — 28— — e B 7
F1¥ IS employess have the knowledge to do ther job walll {1 — 557
P18 15 ghves users individusd attantion | —— Qe B e B e e 7
P13 15 has operating hours comsanient ta all it usars ] — 23— —— 4 B BT
P20 15 has emplayees wiha give usars personal attention 1 —2— 33— 44— 65— 5—7
F21 |5 has the users’ besl interasts at hean |l — 0 — = ff ==T
P22 Employess of 15 understang the specific needs of &3 uzars 1l —2— 33— —5——6—7

Mow please complete the following:

1. Dwerall, how would you rate the quality of service provided by |57 Please indicate your assessment
by circling one of the points on the scake balow:
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Anexo C: Reespecificacdo do modelo de sucesso de Sl de
DeLone e McLean (Seddon, 1997).

Partial behavioral model of IS Use
Expectations about IS Use Individual, Organizational, and
the net benefits of _ Societal Consequences of IS Use
future IS use m‘fx;:i 4; {not evaluated as either good or bad)
i Observation,
i Personal Experience, and
i Reports from Others
L ]
i L.Measures of "1 2Genenal Perceptual 3_Other Measures of
I [nfermation & Measures of Net Met Benefits of IS
System Quality Benefits of IS Use Use
i Net benefits to:
Feedback System o| Perceived |, Individuals
(Partial basis Quality SB Usefalness e | 4
for revised P 1 >< Organizations
expectations) Information L7 [™J  User ,f-':"‘:
Cuality T * Satisfaction [*— % Society
. | | eg. Volitional 1S Use
........ | | I S
IS Success Model
Key:
Rectangular boxes IS Success model
Rmfndz_u:l boxes Partial behavioral model of IS Use
S/ulnddm_e arrows Independent (necessary and sufficient) causality
Dotted-line arrow Influence (not causal, since observer's goals are unknown)
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Anexo D: Caracteristicas dos Atributos do modelo de sucesso de
Sl de DelLone e McLean, reespecificado (Seddon, 1997).

ConceptiVariable

Definition

Information System (Implicit in the
Madel)

Net Benefits

Expectations about the net benefits
of future IS use

IS Use

Ingivigral, Organizational, and So-

cistal Consequences of IS Use

1§ Success

Systam Quality

Information Quality

Percalvad Usefulngss

User Satisfaction

Net Banafits fo individuals, Organt-
zations, andiar Society

Volitional IS Uise

The “information system” of interest is either some aspect of an application of Informalion technology
{IT), one individual application, a group of applications (Including those of an entire organization),
or an application of one type of IT,

Net Benafits is an Idealized comprehensive measure of the sum of all past and expected future bene-
fits, less all past and expected future costs, attributed to the wse of an information technology ap-
plication, Any use of resources (including time) in building, lsarning to use, and/or using the sys-
tem is a cost. To measure Mef Banefits, one has 1o adopt seme stakeholder's point of view about
what is valuable and what is noL

As in any expectancy-theary model, &.9., Vroom {1964), Expectations about the et banafits of future
I8 usg is a valenca-weighted sum of the decision-maker's expactations about the costs and benefits
of future |15 Use.

IS Lisg means using the system. It is expected that resources such as hurnan effort will be consumed
as the system is wsed. /S Use might be measured in hands-on hours, hours spent analyzing re-
parts, frequency of use, number of users, or simply a5 2 binary variable: use/non-usa.

Consequences are Intended to be value-neutral descriptions of outcomes atiributed to /S Use. Even if
they agree on the Cansequences, differant observers may value Consaquences differently. Triandis
(1980} uses the tarm “Objective Consequences' lo describe a very similar concept.

15 Succass is a measure of the degree 10 which the person evaluating the system believes that the
stakeholder {in whose interest the evaluation is being made) is better off. Logically, if Net Benefits
coukd be measured with precision, 1S Swecess would be equivalent 1o Net Benefits. However, IS
Suceess also has political and emotive overtones of “we won'" about it, which are |8ss evident in
MNet Benafits.

System Quality is concerned with whether or ot there are “bugs” in the system, the consistency of
the user interface, ease of use, quality of documentation, and sometimes, quality and maintainabil-
ity of the program code.

Inforrmation Quality is concerned with such issues as the relevance, timeliness, and accuracy of infor-
mation generated by an Information system. Not all applications of IT involve the production of
infarmation for decision-making {e.g., a word processor doss not actually produce information) so
Information Quality i not a measure that can be applied to all systems.

Pareaived Usefulness is a perceptual indicator of the degree to which the stakehalder befieves that
using a particular system has enhanced his or her job performance, or his or her group's or orga-
nization’s performance. A system is useful it produces benefits. In judgments about Percefved Use-
fulness costs are much less important than benefits, so Perceived Usefuiness is not the same con-
cept as Nat Benefit.

User Satisfaction is a subjective evaluation of the various Consequences (depicted in the top-right

carner of Figure 5) evaluated on a plsasant-unpleasant continuum. OF all the measures in Figura 5,

User Satisfaction is probably the closest in meaning to the idal Nef Benefits measure. UIS mvea-

sures such as the Ives et al. (1983) instrument fall a long way short of the measuring this idealized

construct,

Net Banafits as perceived by these different types of stakeholder. Organizations includes bath groups
and management. Thus the four principal types of stakeholder (in whase Interests 15 effactiveness
will ba evaluated) are individuals, groups of individuals, management of organizations, and society.
In general, measures important to one typs of stakeholder are lass lkely to be important to the
others.

Unlike Perceived Usefulnass and Uiser Satisfaction, which are both perceplual measures, Volitipnal 15
Uise is an objective indicator that Met Benefits—as perceived by the person(s) who decides if the
system will be used—exceed 2610. In some circumstances, more Volitional 1S Use may imply more
benefits. In others, Voiitional IS Uise is just a hinary indicator that net banefits are thought to be

positive.
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