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RESUMO

No cendrio atual de Telecomunicagdes, a grande preocupagdo das empresas
prestadoras de servicos é hoje a “qualidade percebida pelo cliente”. Uma ferramenta poderosa
que possibilita atuar com sucesso sobre a qualidade percebida em servicos de
Telecomunicacdes é a obtencdo do Acordo de Nivel de Servico (SLA — Service Level
Agreement) entre clientes e provedores. A Gestdo do Nivel de Servico ou gestdo do SLA € o
conjunto de processos e procedimentos que sdo aplicados para assegurar que o nivel de
servico adequado seja prestado ao cliente. Esta dissertacdo tem os seguintes objetivos:
comparar as percepcoes e expectativas dos clientes sobre a qualidade do SLA no servigo de
Comunicag¢do de Dados; analisar a quais aspectos do SLA, os clientes e provedores de
Telecomunicacdes atribuem uma importancia maior; e avaliar o atual estidgio das ferramentas
de TI em uso pelos provedores de Telecomunicacdes para a gestdo do SLA. Este trabalho
toma como base os modelos conceituais de Parasuraman et al. (1990), para analisar a
qualidade percebida do SLA dos servicos de Comunica¢do de Dados, entendida como a
diferenca entre a expectativa e a percep¢do dos clientes e a Cadeia de Valor Agregado
desenvolvido por Porter (1985). A partir dos resultados desta pesquisa, serd possivel fornecer
subsidios aos provedores de Telecomunicagdes para obter melhorias em seus servigos,
contribuindo para o sucesso do seu negocio através do aumento da qualidade percebida por
seus clientes. Para corroboracdo das hipdteses € realizada uma pesquisa de campo para
analisar a qualidade do SLA oferecidos pelos grandes provedores de Telecomunicagdes do
Brasil aos seus clientes e avaliar o atual estigio das ferramentas de TI destes provedores
quanto a gestdo do SLA.

Palavras-chaves: SLA, qualidade percebida, tecnologia da informacao.



ABSTRACT

In the current Telecommunications scene, the focus of service companies is the
"customer perceived quality". A powerful tool that it makes possible to act successfully on the
perceived quality in Telecommunications services is the Service Level Agreement established
between customers and suppliers. The Service Level Management or SLA Management is the
set of processes and procedures that are applied to assure the level of service for the customer.
This dissertation has the following finals goals: compare the customers” perceptions and
expectations about SLA quality in the Data Communication Service; analyze which SLA
aspects, the Telecommunications” customers and suppliers attribute more importance; analyze
the present Information Technology tools used by Telecommunication providers for SLA
management. The conceptual models of Parasuraman et al. (1990) were used to analyze the
SLA perceived of the Data Communication Service, understood as the difference between
customers’ expectation and perceptions and the Value Added Chain developed by Porter
(1985). The results of this research will be possible to supply more information to the
Telecommunications suppliers in order to get improvements in its services, contributing the
success of its business through the increase of the quality perceived for its customers. To
corroborate the hypotheses, a field research is accomplished with the goal of analyzing the
SLA quality offered by the Brazilian Telecommunications suppliers to its customers and to
analyze the current Information Technology tools used by suppliers to manage the SLAs.

Key words: SLA, perceived quality, information technology.
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1. INTRODUCAO

Os SLAs estdo surgindo como ferramentas estratégicas que podem ajudar provedores
de Telecomunicagdes a diferenciar suas ofertas. Os provedores de Telecomunicag¢des estdo
descobrindo que SLAs (Acordos de Nivel de Servigo) sdo recursos importantes para obter a
melhoria dos seus servicos bem como a aumentar o nivel de satisfacdo de seus clientes.

A proposta deste trabalho € analisar a qualidade do SLA percebida pelo cliente e
avaliar o grau de importancia da ferramenta de Tecnologia da Informacdo utilizada para a
gestdo do SLA no setor de Telecomunicagdes. A andlise se fundamenta em modelos
cientificos comprovados como: Modelo da Cadeia de Valor desenvolvido por Michael Porter
(1985) e 0 Modelo de Avaliagdo da Qualidade de Servigos desenvolvido por A. Parasuraman,
Valarie A. Zeithaml e Leonard L. Berry (1988). Este capitulo tem o objetivo de apresentar o
ambiente em que a pesquisa estd inserida, conceitos bdsicos, delimitagdo do escopo, objetivos

e hipéteses.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Atualmente, a industria de telecomunicacdes busca inovacdes de modo que provedores
de servicos encontrem o inicio da nova era e consigam estar a frente de um mercado
altamente competitivo em que hd muito a ser explorado. Entretanto, o tempo urge, pois o
mercado estd aberto e é necessdrio solugdes rdpidas, de baixo custo e que tragam beneficios
nao somente aos provedores de servicos, mas principalmente a seus clientes.

E o que pode ser feito pelos provedores de Telecomunicagdes para elevar o valor
percebido pelos seus clientes?

Para responder esta pergunta, a inddstria de telecomunicagdes deve estar habil em

fornecer aos seus clientes um conjunto de garantias objetivas, mensuraveis e significativas de
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seus servigcos. Estas garantias serdo fornecidas, quando provedores adotarem SLAs (Service
Level Agreement), fazendo com que seus clientes tenham um controle direto sobre os servigos
fornecidos e sobre as defini¢cdes de qualidade de servigo.

Os SLAs estdo surgindo como ferramentas estratégicas que podem ajudar provedores
de servicos a diferenciar suas ofertas. Os provedores de servicos estdo descobrindo que SLAs
sdo recursos importantes para obter a melhorias dos seus servicos bem como a fidelizacio e
obtencdo de clientes.

O SLA € um acordo estabelecido entre o provedor e seu cliente para definir
formalmente o nivel de qualidade que deve ser atingido na prestagdo de um servico. O
objetivo € tornar a medicdo da qualidade objetiva e quantificdvel, introduzindo meios para

controlar a expectativa do cliente, e portanto, para gerir a qualidade percebida por ele.

1.1.1 Histérico

O interesse por SLA cresceu significativamente devido as mudancas ocorridas no setor
de Telecomunica¢des na ultima década. Apés a desregulamentacdo do setor e com a abertura
do mercado de Telecomunicacdes e ainda a explosdo de negdcios através da Internet, SLA se
tornou a resposta para um ambiente de mercado altamente competitivo. Novos entrantes
buscam credibilidade junto aos clientes através de ofertas de servicos com garantias
especificas de niveis de servico e do mesmo modo, as incumbents buscam diferenciar suas
ofertas como forma de reter os clientes existentes.

Além disso, outros fatores contribuiram para procura por servicos com SLAs como os
que se encontram abaixo listados:

— Surgimento de novas tecnologias baseadas em servico como ATM e IP;

— Aprimoramento dos servigos de TI;

— Surgimento de servi¢os de atendimento ao cliente;

— Foco para medi¢Ges de pardmetros de qualidade associados ao servigo;

— Criacdo de uma nova Cadeia de Valor;

— Satisfacdo dos clientes;

— Otimizagdo dos relatorios de desempenho.

O crescimento do movimento em dire¢do ao SLA praticamente reflete o avanco do uso

de aplicagdes de TI pelas empresas e pelo uso da Internet para aplicacdes do tipo B2B
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(Business to Business), intensificando as relacdes comerciais entre as empresas e o visando o
aprimoramento de seus modelos de negdcios.

Cresce o numero de organizacdes que dependem dos servigos de telecomunicacdes
para atingir os objetivos estratégicos de seus negdcios. A qualidade dos servigos de
Telecomunicacdes estd se tornando um fator significativo para o sucesso dos negdcios das
organizagdes, particularmente levando-se em consideracdo os requisitos de disponibilidade e
confiabilidade destes servigos. E nesse contexto que surge o SLA (Service Level Agreement)
capaz de estabelecer a disponibilidade, confiabilidade e o desempenho dos servicos de
Telecomunicagdes.

Outro aspecto importante é que a evolu¢do do mercado de Telecomunicagdes trouxe
novos servigos e novas tecnologias de Comunicagdo de Dados em um curto espaco de tempo.
SLAs sdo ferramentas importantes para subsidiar o uso de novos servicos e novas tecnologias
visto que permite o estabelecimento de um acordo de niveis de qualidade com o provedor de
Telecomunicacdes.

Os significativos avangos observados no setor de Telecomunicacdes para o
fornecimento de servicos com SLAs se devem principalmente pela oferta de novos servigos
como Seguranca e Mobilidade; aumento das expectativas de qualidade pelos servigos
prestados; a necessidade de melhorias no uso de TI; a desregulamentagéo do setor etc.

Nesse sentido, os SLAs podem ser estabelecidos entre diversos niveis como Rede,
Servico e Aplicagdo, fazendo parte integrante da Cadeia de Valor entre o cliente final e o

provedor como mostra a figura 1.

SLA
Nivel de Aplicagao * Nivel de Aplicagao
SLA SLA
SLA
Nivel do 0 Nivel do Provedor do Provedor do Nivel do
Servico Servico Servigo Servigo Servico

SLA SLA 1 SLA f SLA f
' T

Rede Rede
Interna do Rede Externa do Servigo Interna do
Servigo Servigo

Figura 1: Posicionamento do SLA dentro da Cadeia de Valor

Fonte: SLA Management Handbook do TM Forum (2005)
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A visdo geral do fornecimento do servigo prestado ao cliente é muito importante para
analise dos pardmetros de desempenho do servico. A medicdo de tais pardmetros deve ser
baseada numa vis@o cliente, ou seja, uma visdo fim-a-fim do servico. Este ¢ um conceito
relativamente novo no periodo pds-privatizacio do setor, uma vez que o gerenciamento dos
servicos de Telecomunica¢des bem como a medicdo dos pardmetros de desempenho dos
servigos eram voltados somente para atender a eficiéncia interna da Rede dos provedores de
Telecomunicagdes.

Essa mudanca de paradigma foi o primeiro passo tomado pelos provedores de
Telecomunicacdes para permitir a introducdo de meios para controlar a expectativa dos
clientes e, portanto, gerir a qualidade percebida por eles.

A tabela mostra as diferencas entre as especificacdes do servico (cliente) e

especificacdes da Rede (provedor).

Tabela 1: Diferencas entre especificagdes do servico e rede

Especificacoes do Servico Especificacoes da Rede
Orientada por cliente Orientada por provedor
Parametros do Servigo Parametros do elemento de Rede

Foco nos efeitos observados pelo usudrio final | Foco no planejamento, desenvolvimento,
operacdes e manutencdo da Rede

Delimitacdo na conex@o entre SAPs (Service | Delimitacdo na conexio entre elementos de Rede
Access Pointl)

Fonte: SLA Management Handbook do TM Forum (2005)

Os parametros de desempenho do servico também podem ser chamados como
métricas do servigo: “Métrica é uma forma de medida do desempenho ou eficiéncia de
alguma caracteristica de um servico ou atividade”.

No estabelecimento do SLA, é preciso definir ndo apenas quais tipos de servigos serdo
prestados mas também as métricas que serdo utilizadas para mensurar a sua qualidade, bem

como o nivel minimo de qualidade que deve ser entregue ao cliente.

! Conforme serd visto no Capitulo 2, SAP é o lugar onde o servigo é fornecido ao cliente. O SAP é um conceito
utilizado para distinguir o limite entre o dominio do cliente e o provedor de servicos. O SAP delimita a
responsabilidade do provedor de servicos em um Acordo de Nivel de Servico (SLA), e abrange todos os
componentes do servigo situados entre os diversos SAPs.
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Alguns exemplos de métricas que podem ser incluidas em um SLA sdo:

Percentual de disponibilidade do servigo;

Laténcia;

Tempo de atendimento do “help-desk” para diversas classes de problemas;
Estatisticas de uso;

Taxa de erro;

Tempo de identificacdo das causas de um mal funcionamento do sistema registrado
a seus clientes;

Tempo de Recuperagdo do servico;
Freqiiéncia de ocorréncia da falha;
Disponibilidade do circuito;
Relatérios de abertura de chamado;
Realizacao de testes fim-a-fim;
Desempenho do trafego;

Tempo relacionado a entrega de um servigo ao cliente etc.

No presente estudo, foram analisadas as tipicas métricas de desempenho que devem

fazer parte do SLA de um servico de Comunicacido de Dados relacionadas abaixo:

Disponibilidade do servigo — Indica o percentual de tempo durante o qual o Servigo
alocado ao Cliente permanece em condi¢cdes normais de funcionamento, ou seja,
que o servigo estd operacional.

Laténcia — E diferenca entre o tempo em que o pacote de dados deixa a fonte e o
tempo que o mesmo chega ao destino.

Tempo de Recuperagio — E o tempo dado para solucionar a interrupg¢io ou
degradacdo do servigo.

Prazo de Ativacio — E o prazo de implantacio do Servico.

De acordo com a pesquisa realizada com os membros do TM Férum (Telemanagement

Forum), o pardmetro de disponibilidade do servico é o mais importante parimetro de

qualidade sob o ponto de vista dos clientes.

1.1.2 Modelo de Desempenho do Servico

A figura 2 ilustra os aspectos de desempenho de um servico genérico, na qual se

divide em trés tipos de caracteristicas de desempenho: Nivel de Servico, Qualidade de Servico

e Fatores de Qualidade.
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S1:Servico A S1:Servico A S1:Servico A
LoS =1 LoS =1 LoS=n
QoS =a QoS =8 QoS =p
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.......................................... i_-—_—_—_—_—_—_—_—_—-—_—_—-——--—-—u
H 1
Servigo A
1...n 1...n 1...n
Parametro QoS Dﬁ Parametro LoS Fator de Qualidade

QoS — Qualidade de Servigco
LoS — Nivel de Servigo

Figura 2: Modelo de Desempenho do Servigo
Fonte: SLA Management Handbook do TM Forum (2005)

Os fatores de qualidade consistem nos aspectos do servigo que nao podem ser medidos
como os conhecimentos e atencdo mostrados pelos empregados e aten¢do individualizada.
Embora importantes para a percep¢do de qualidade dos clientes, tais fatores ndo fazem parte
dos elementos de um SLA.

O nivel de servico é um conjunto de pardmetros que especifica o funcionamento do
servigo. Por exemplo, a taxa de erro, a laténcia do pacote etc.

A qualidade de servico ¢ um conjunto de pardmetros que especifica os valores
atribuidos para o nivel de servigo.

No presente estudo, os fatores de qualidade ndo fazem parte do escopo da anélise por

ndo pertencerem a abordagem dada ao SLA do setor de Telecomunicagdes.

1.1.3 Vantangens do SLA

Podemos observar que a implementacdo de SLAs trouxe vantagens tanto sob o ponto de
vista de clientes como provedores de Telecomunicag¢des. Para os provedores, podemos

apontar como vantagens:
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— Retengdo de clientes;

— Obtengdo de novos clientes;

— Capacidade de diferenciagdo frente aos seus concorrentes;
— Otimizagdo das atividades operacionais;

— Melhoria nos indicadores de SLA.

Sob o ponto de vista dos clientes, podemos relacionar como vantagens:
— Melhorias nos dados de Desempenho de seu servico;
— Aprimoramento das relagdes comerciais de seu negdcio;

— Aumento do grau de eficiéncia de suas aplica¢des de TIL.

1.1.4 Avaliacao da Qualidade

E preciso chamar a atencio para a relevincia da qualidade nos servicos de
Telecomunicacdes e da necessidade de se tratar a qualidade de acordo com as expectativas de
cada segmento e da subjetividade que traz consigo.

A imagem da descida do homem na Lua, ou ainda de uma ultra-sonografia de uma
gestante, ou ainda as recentes transmissdes de video-fone da guerra do Iraque sdo,
tecnicamente falando, muito ruins, apesar disso tém grande aceitacdo e valor para os seus
usudrios.

No nosso caso, o provimento de Servicos de Comunicacio de Dados e de um Acordo
de Nivel de Servigo associado pode e deve ser dividida em 2 segmentos: residencial e
corporativo.

No segmento residencial, em que dispositivos e acessos normalmente sio mais
precdrios, os requisitos de qualidade estdo baseados principalmente no atendimento e preco do
servico.

No segmento corporativo, falamos de empresas de grande porte, aquelas que muito
provavelmente desejam experimentar melhorias de desempenho de suas Redes de
Telecomunicacdes com o objetivo de agregar valor para suas aplicagdes de TI e contato com
seus proprios clientes, fornecedores etc. Muitos clientes desejam os mesmos niveis de
servigos disponiveis para suas aplicagdes de TI para seus servigos de Telecomunicagdes. O
estabelecimento do Acordo de Nivel de Servico com o provedor de Telecomunicacdes visa
garantir o funcionamento de seu negdcio bem como o crescimento de sua empresa. Veja o

exemplo das operadoras de transagdes de cartdo de crédito, que no momento em que ocorre



19

uma queda ou degradag@o no seu servico de Comunicacdo de Dados, estas empresas deixam
de gerar receita além de gerar uma insatisfacdo para seus préoprios clientes.

Além das aplicagdes de TI destas empresas, as aplicagdes existentes na rede de Dados
destas empresas, como videoconferéncia e voz corporativa também estdo sujeitas a parada ou
degradacdo. A interrup¢do de uma videoconferéncia, digamos que no momento em que uma
decisdo estd para ser tomada, traz uma sensagdo de qualidade ruim, mesmo que ndo houvesse
um tnico ruido antes da queda. Dai, a importincia do termo ‘“qualidade percebida” pelo
cliente, que pode ser definida como o real valor dado por um cliente baseado nas suas
percepcoes e experiéncias.

Além das métricas de desempenho, podemos citar ainda como fatores que influenciam
a percepcdo de qualidade dos clientes: aspectos de cobranca e faturamento, seguranca dos
dados e preco. Tais aspectos podem eventualmente estar presentes em um Acordo de Nivel de
Servico, mas ndo sdo comuns nos servicos de Telecomunicacdes prestados atualmente. Os
fatores de qualidade associados as métricas de desempenho do servi¢o sdo os mais relevantes
e obrigatorios em um contrato de SLA, sendo alvo da presente pesquisa.

Para uma visdo mais ampla de todos os itens que podem estar inclusos em um Acordo
de Nivel de Servigo, segue relacionado abaixo todos os componentes da estrutura de contrato
do SLA que pode variar de acordo com um servigo ou cliente especifico:

— Pontos de Contato;

— Descrigédo do Servico;

— Informacdes de Infra-estrutura;

— Especificac¢do dos Equipamentos;

— Nivel de Servigo;

— Tipos de Relatoérios;

— Servico de Suporte ao cliente;

— Mecanismos de contingéncia e recuperagao;

— Termos e Condicdes;

— Processos de Ampliacdo;

— Processo de Mudancas;

— Casos de Violagao;

— Faturamento.
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1.1.5 Gestao de Nivel de Servico

Depois de estabelecidos e implantados, os acordos de nivel de servico precisam ser
geridos. A gestdo de SLA da origem a um procedimento denominado Gestao de Nivel de
Servico (SLM — Service Level Management), através do qual, os niveis adequados de servigcos
sdo assegurados aos clientes.

A Gestao de Nivel de Servigo estd sempre associada a um processo de negociacao: os
clientes articulam seus requisitos e as praticas de negdcio que sustentam seus objetivos, € o
provedor traduz estas necessidades em um pacote de servicos diferenciados para atendé-las. A
base desta negociacio é o SLA e o procedimento que a sustenta é o SLM.

Para o provedor, SLM € um conjunto de procedimentos sisteméticos colocados em
prética para garantir o cumprimento dos SLA e inclui diversas atividades:

— Registrar os indicadores de nivel de servigo, incluindo férmulas, limiares e regras

operacionais.

— Registrar os servicos e relaciond-los com indicadores (definir o SLA).

— Estruturar os servigos em grupos, registra-los e relaciona-los com indicadores.

— Coletar e sumarizar dados de desempenho.

— Calcular os indicadores e fornecer ao cliente as informagdes sobre a qualidade do

servigo prestado.

— Monitorar os indicadores e definir métodos para antecipar tendéncias de violagdo

de acordo.

— Implantar processos operacionais que permitam a reversdo de uma tendéncia de

violag@o de acordo, e planos de contingéncia para serem aplicados em caso de

violagdo de acordo.

Para o cliente, o importante é acompanhar o cumprimento dos acordos, sendo necessario,
entre outros:
— Receber a informacao sobre os servicos prestados.
— Validar os indicadores e a qualidade do servigo prestado.
— Reavaliar suas necessidades e redefinir novas metas para indicadores junto com o

provedor.

As atividades do provedor e as do cliente devem estar sintonizadas e devem ser refletidas
em acordos formais. Ferramentas adequadas podem tornar isto vidvel e produtivo, mesmo

com uma grande quantidade de dados e de SLA, tornando a qualidade gerenciavel.
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Este capitulo descreve o objetivo principal deste estudo, que é investigar o SLA
associado ao Servico de Comunicagdo de Dados disponibilizados pelos provedores de
Telecomunicacdes e se tais niveis de servigo estdo satisfazendo as expectativas dos clientes.
Além disso, sera analisado se as ferramentas de TI usadas pelos provedores estdo adequadas
as necessidades de gestdo dos niveis de servigo, apresentando sua contextualizacdo, as
hipdteses a serem testadas e as questdes-chave relacionadas ao atendimento dos objetivos

desta dissertagao.

1.2 FORMULACAO DO PROBLEMA

No cendrio atual de Telecomunicagdes, a qualidade de servico estd no centro das
atengdes. Até a década de 70, o foco das operacdes era voltado para a eficiéncia interna, tendo
se revertido principalmente apds a privatizacdo do setor de Telecomunicagdes para o
atendimento as demandas do mercado e o foco no cliente passou a ser primordial. A grande
preocupacio das empresas prestadoras de servico de Telecomunicagdes € hoje a “qualidade
percebida pelo cliente”.

Uma ferramenta poderosa que possibilita atuar com sucesso sobre a qualidade
percebida em servigos de Telecomunicagdes é a obtencdo do Acordo de Nivel de Servico
(SLA — Service Level Agreement) entre clientes e provedores de Telecomunicagdes.

Podemos dizer que a qualidade do servico percebida pelo cliente tem dois
componentes: a qualidade técnica e a qualidade da interacdo. A qualidade técnica depende em
geral de fatores tecnoldgicos que podem ser controlados pelo provedor de Telecomunicagdes,
enquanto a qualidade da interagdo depende de um fator fora de controle, ou seja, a percepcao
do cliente. A qualidade percebida pelo cliente é a comparagdo entre as expectativas que o
cliente tinha sobre o servico e as experiéncias que teve na execugdo do servico.

Para melhorar a qualidade técnica do servico, o provedor de Telecomunica¢des pode
atuar nos fatores que afetam a sua entrega, isto €, nos elementos que habilitam a sua prestacio
e naqueles que afetam a qualidade da interagdo. A tecnologia tem possibilitado o
aprimoramento técnico dos servicos e da qualidade da interacdo. Atualmente estdo
disponiveis diversos métodos e ferramentas para a gestdo da base tecnoldgica e da sua infra-

estrutura operacional.
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Resta saber como ajudar o cliente a estabelecer as suas expectativas, conciliando-as
com o servigo real ofertado. Isto pode ser alcangado fazendo com que o cliente tenha, no
momento da contratagdo, uma clara compreensio da qualidade técnica e operacional que ele
pode esperar. O controle da expectativa versus qualidade percebida pode ser obtido através de
uma disciplina denominada Gestao do Nivel de Servico.

A Gestdo do Nivel de Servico ou gestdo do SLA é o conjunto de processos e
procedimentos que sdo aplicados para assegurar que o nivel de servigo adequado seja prestado
ao cliente. A adequagdo do nivel de servico deve ser definida de acordo com as prioridades
das partes envolvidas, e dentro dos custos estabelecidos. O conceito de Gestao de Nivel de
Servico foi desenvolvido para tornar disponivel ao provedor os meios necessarios para gestio
da qualidade do servico e baseia-se na definicdo e gestdo de Acordos de Nivel de Servico
(SLA — Service Level Agreement).

O SLA ¢é um acordo estabelecido entre o provedor e seu cliente para definir
formalmente o nivel de qualidade que deve ser atingido na prestagdo de um servico. O
objetivo € tornar a medicdo da qualidade objetiva e quantificavel, introduzindo meios para
controlar a expectativa do cliente e, portanto, para gerir a qualidade percebida por ele. A
gestdo da qualidade percebida pelo cliente s € possivel a partir do uso adequado de
ferramentas de Tecnologia da Informacdo capazes de fornecer gestdo do SLA e
conseqiientemente a gestdo da qualidade percebida pelo cliente.

Considerando-se este cendrio, a interrogante geral da pesquisa é: “O SLA dos servigcos
de Comunicagdo de Dados disponibilizados pelos provedores de Telecomunicagdes estdo
satisfazendo as expectativas dos clientes?”

Este estudo tem como objetivo comparar as percep¢des e expectativas dos clientes
sobre a qualidade do SLA e identificar o atual estdgio das ferramentas de TI em uso pelos
provedores de Telecomunicagdes para a gestdo do SLA. Este estudo traz como foco os

servigos de Comunicagdo de Dados Corporativo.
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1.3 OBJETIVO DA PESQUISA

a) Geral:

Este trabalho tem como objetivo fornecer subsidios aos provedores de
Telecomunicacdes para obter a melhorias dos seus servigos bem como a fidelizagdo e
obtencdo de novos clientes. E, conseqiientemente, contribuir para o sucesso do negdcio via

aumento da qualidade percebida por seus clientes.

b) Especificos:

— Comparar as percepcodes e expectativas dos clientes sobre a qualidade do SLA no
servico de Comunicagdo de Dados prestado.

— Analisar a quais aspectos do SLA os clientes e provedores de Telecomunicacdes
atribuem uma importincia maior.

— Identificar o atual estigio das ferramentas de TI em uso pelos provedores de

Telecomunicacdes para a gestido do Nivel de Servigo.

1.4 DELIMITACAO DO ESTUDO

O presente trabalho tem como objetivo identificar o nivel de satisfacdo dos clientes
através da andlise de percepcao de qualidade do SLA associado aos servigos de Comunicacio
de Dados e avaliar o estagio atual das ferramentas de TI nos Provedores de Telecomunicagdes
para a gestdo do Acordo de Nivel de Servico.

Nossa andlise estard delimitada pelo cendrio atual de Telecomunicacdes no Brasil,
mais precisamente dos servigcos de Comunicacio de Dados para o Mercado Corporativo.

A amostra de clientes corresponde as empresas de diversos setores tais como: Setor
Financeiro, Servicos, Industria e Governo cujos gastos anuais em Telecomunica¢des sdo
significativos e superiores a R$ 3 Milhdes Anuais conforme mostrado na figura 3. Tal escolha
se deve pelo fato das corporagdes de grande porte exigirem niveis de servigo especificos com
os provedores de Telecomunicacdes para atender as necessidades de seu negécio e suportar
seu crescimento, além da maturidade do conhecimento destas empresas pelo tema da

pesquisa.
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Gastos em
Telecomunicagées/ Ano # Conglomerados

GRANDE . >3 MM 378

. > 250 k 9.166
MEDIO PORTE
BAIXO PORTE < 250 k 49.359
)
TOTAL: 58.901

Figura 3: Populagdo de clientes

Fonte: Elaboragao prépria

Com relagdo aos Provedores de Telecomunicacdes, serd analisado os principais
provedores de Telecomunicacdes do Pais que detém Receita de prestacdo de servigcos de
Comunicagdo de Dados superior a 80% do Mercado brasileiro. Pode-se observar no periodo
pos-privatizagdo do setor de Telecomunica¢des no Brasil, que os principais provedores de
servicos de Telecomunicagdes para o Mercado Corporativo coincidem com as empresas

concessiondrias do servico STFC (Servico Telefénico Fixo Comutado).

1.5 HIPOTESES DA PESQUISA

Hipoétese 1 — Existem diferengas entre as percepcdes e expectativas que os clientes das
empresas de Telecomunicagdes tém da qualidade do SLA dos servigos de Comunicagdo de

Dados.
Questdes-chave:

1. Os relatérios com os indicadores de SLLA do servico de Dados e a definicdo das
responsabilidades entre cliente e provedor de Telecomunicacdes atendem as

expectativas dos clientes?

2. A capacidade de cumprir o que ficou estabelecido no SLA para atender a qualidade
do servico de Dados prometido de forma confidvel, precisa e consistente pelos

provedores de Telecomunicagdes atendem as expectativas dos clientes?
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3. A proé-atividade, os prazos de atendimento e a tomada de acdes de

acompanhamento e corretivas dos provedores de Telecomunicacdes atendem as

expectativas dos clientes?

O relacionamento entre a Hipdtese 1 e suas questdes-chave acima pode ser melhor

visualizado com a ajuda da tabela, abaixo:

Tabela 2: Quadro do relacionamento entre a Hip6tese 1 e suas questdes-chave

Hipotese

Questdes-Chave

Justificativas da Questao para
verificar a Hipdtese

Hipdtese |

Existem diferengas
entre as percepcdes
e expectativas que os
clientes das
empresas de
Telecomunicagdes
tem da qualidade do
SLA dos senicos de
Comunicagao de
Dados

1. Os relatérios com os indicadores de
SLA do senigo de Dados e a definicao
das responsabilidades entre cliente e
provedor de Telecomunicagdes
atendem as expectativas dos clientes?

Essa questao permitira entender se
existem diferengas entre as
expectativas e as percepgoes dos
clientes quanto a tangibilidade do
SLA do senigo em questao

2. A capacidade de cumprir o que ficou
estabelecido no SLA para atender a
qualidade do senvigo de Dados
prometido de forma confidvel, precisa e
consistente pelos provedores de
Telecomunicagdes atendem as
expectativas dos clientes?

Essa questao permitira entender se
existem diferengas entre as
expectativas e as percepgoes dos
clientes quanto a confiabilidade do
SLA do senigo em questao

3. A pré-atividade, os prazos de
atendimento e a tomada de agbes de
acompanhamento e corretivas dos
provedores de Telecomunicagdes
atendem as expectativas dos clientes?

Essa questao permitira entender se
existem diferengas entre as
expectativas e as percepgoes dos
clientes quanto a capacidade de
resposta do estabelecido no SLA do
prestador do senigo em questdo

Fonte: Elaboragdo prépria

Hipotese 2 — Existem diferencas entre o ponto de vista das empresas de
Telecomunicacdes e o de seus clientes quanto a importdncia relativa de cada uma das
dimensdes de avaliacdo da qualidade do SLA dos servigos de Comunica¢do de Dados.

Questoes-Chave:

1. Qual a importancia relativa de cada uma das dimensdes de avaliacdo da qualidade

dos servigos de Dados sob o ponto de vista das empresas de Telecomunicacdes?

2. Qual a importancia relativa de cada uma das dimensdes de avaliacdo da qualidade
do SLA dos servicos de Dados sob o ponto de vista dos clientes do setor de

telecomunicagdes?
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O relacionamento entre a Hipdtese 2 e suas questdes-chave acima pode ser melhor

visualizado com a ajuda da tabela, abaixo:

Tabela 3: Quadro do relacionamento entre a Hipdtese 2 e suas questdes-chave

Justificativas da Questéo para

Hipotese Questoes-Chave - o
verificar a Hipétese

Hipotese |l Essa questdo permitird entender a
Existem diferencas  [1. Qual a importancia relativa de cada |importancia relativa de cada uma das
entre o ponto de vista [Juma das dimensdes de avaliagao da dimensoes da avaliagdo da qualidade

das empresas de qualidade do SLA dos senigos de do SLA do senig¢o de Dados do
Telecomunicagdes e |Dados sob o ponto de vista das ponto de vista dos prestadores de
o clientes quanto a |empresas de Telecomunicagdes? senico para comparagao com o de
importancia relativa seus clientes

de cada uma das

. - Essa questao permitira entender a
dimensodes da

2. Qual a importancia relativa de cada |importancia relativa de cada uma das

Zﬁllizg;zz C:f(l) SLA dos uma. das dimensodes de ava.lliagéo da dimensdes da a.lvaliagéo da qualidade

senicos de qualidade do SLA dos s.er\ngos de. do SLA dq senico dg Dados do

Comunicagdo de Dados sob o ponto de \./lsta~dos clientes|ponto de vista dos clientes para

Dados do setor de Telecomunicagbes? com.paragao com os prestadores de
senico

Fonte: Elaboragao prépria

Hipotese 3 — As empresas de Telecomunicagdes dispdem de ferramentas de TI
adequadas para a gestdo do Nivel de Servigo no provimento de servigos de Comunicacio de

Dados.
Questdes-chave:

1. As empresas de Telecomunicagdes dispdem de ferramentas de TI integradas para o
gerenciamento dos indicadores de nivel de servico (indicadores de falha e de

desempenho) e seus limiares para o provimento do servico de Dados?

2. As empresas de Telecomunicacdes dispdoem de ferramentas de TI integradas que
permitam flexibilidade de acordo com a necessidade do cliente para coleta,
armazenamento e calculo dos indicadores de nivel de servico para o provimento do

servigo de Dados?

3. As empresas de Telecomunicagdes dispdem de ferramentas de TI integradas que
permitam customizacdo de acordo com a necessidade do cliente dos relatdrios dos

indicadores de nivel de servico de Dados?
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4. As empresas de Telecomunicacdes dispdem de ferramentas de TI integradas que
permitam a reversdo de uma tendéncia de violagdo do Acordo de Nivel de Servico

e a emissdo automatica de créditos aplicados em caso de violagdo de acordo?

O relacionamento entre a Hipdtese 3 e suas questdes-chave acima pode ser melhor

visualizado com a ajuda da tabela, abaixo:

Tabela 4: Quadro do relacionamento entre a Hip6tese 3 e suas Questdes-chave

Justificativas da Questéo para

Hipotese Questdes-Chave » "
verificar a Hipotese
a) As empresas de Telecomunicagoes
dispdem de ferramentas de Tl Essa questdo tem como objetivo
integradas para o gerenciamento dos  |verificar a presenga de sistemas
indicadores de nivel de senico integrados nas empresas de
(indicadores de falha e de desempenho) | Telecomunicagdes para gerenciar os
e seus limiares para o provimento do indicadores de nivel de senvigo
senico de Dados?
b) As empresas de Telecomunicagdoes [Essa questao tem como objetivo
dispdem de ferramentas de Tl verificar a presenga de sistemas
integradas que permitam flexibilidade [integrados nas empresas de
Hipotese IIl de acordo com a necessidade do Telecomunicagdes capazes de
As empresas cliente para coleta, armazenamento e |adequar a coleta, armazenamento e
dispdem de célculo dos indicadores de nivel de métodos de calculo dos indiadores

ferramentas de Tl
adequadas para a
gestao do Nivel de
Senigo no provimento
de senigos de
Comunicagao de
Dados

Senico para o provimento do senigo de
Dados?

de Nivel de Senigo de acordo com
as necessidades dos clientes

c) As empresas de Telecomunicacdes
dispdem de ferramentas de Tl
integradas que permitam customizagao
de acordo com a necessidade do
cliente dos relatérios dos indicadores
de nivel de senigo de Dados?

Essa questao tem como objetivo
verificar a presenca de sistemas
integrados nas empresas de
Telecomunicagbes capazes de gerar
relatérios customizados de Nivel de
Senvigo de acordo com as
necessidades dos clientes

d) As empresas de Telecomunicagdes
dispdem de ferramentas de Tl
integradas que permitam a reversao de
uma tendéncia de violagao do Acordo
de Nivel de Senigo e a emisséo
automatica de créditos aplicados em

caso de violagao de acordo?

Essa questao tem como objetivo
verificar a presenca de sistemas
integrados nas empresas de
Telecomunicagdes capazes de
reverter uma violagao do SLA e emitir
créditos automaticamente ao cliente
nos casos de violagao

autora,

a) Pessoal

O presente trabalho ird contribuir para o desenvolvimento académico e profissional da

que atua no

Fonte: Elaboracao prépria

1.6 RELEVANCIA DO ESTUDO

setor de Telecomunicagdes,

mais precisamente na drea de
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Desenvolvimento de Projetos Especiais para o Mercado Corporativo. No contexto atual, a
oferta de servicos com um SLA com pardmetros de qualidade bem definidos e satisfatérios é
um diferencial de mercado, tendo em vista o acirramento da competi¢do. Sendo assim, o
tema proposto proporcionard uma integracdo dos conceitos e modelos tedricos com a

experiéncia profissional.

b) Empresarial

Contribuir para o aumento de receita dos provedores de Telecomunica¢des do
Mercado Corporativo, através de propostas de melhorias na qualidade do servigo de
Comunicagdo de Dados prestado e agregando conhecimentos que proporcionardo um melhor
posicionamento estratégico para crescimento de sua base de clientes bem como evitar a perda

para a concorréncia.

c) Tedrica

Tendo como referenciais tedricos o instrumento medi¢do da qualidade na prestagdo de
servicos levantados por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman e Leonard L. Berry (1985) e
Competitividade em TI através do estudo da Cadeia de Valor de Porter (1985) para servigos, o
presente trabalho visa contribuir na demonstracio da aplicabilidade do modelo de avaliacio
da qualidade percebida e no uso de TI como ferramenta de apoio para alcangar vantagem

competitiva nos servigos de comunicagdo de dados.

d) Institucional

Este trabalho estd inserido na linha de pesquisa sobre Qualidade Percebida, do grupo
de pesquisa sobre Fatores Humanos e Tecnoldgicos da Competitividade, coordenado pelo
Prof. Dr. Heitor Quintella, do Mestrado em Engenharia de Producdo da Universidade Federal
Fluminense. Pretende contribuir para a consolidacdo das pesquisas ja realizados pelo grupo,
assim como servir de referéncia para pesquisadores, professores, alunos, consultores e

profissionais que necessitem aprofundar-se na avaliagdo da Qualidade de Servigos.



2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo se propde a mencionar, de forma sucinta, alguns estudos relacionados ao
tema central deste trabalho, como: SLA, qualidade em servigos e competitividade em TI.
Estes estudos servirdo de parametro para comparagdo e referéncia para a solugdo do problema
desta pesquisa, portanto para facilitar, os estudos estdo estruturados por resumo, referencial
tedrico empregado, metodologia utilizada, resultados encontrados e a relagdo com o trabalho

em questao.

2.1 OBJETIVOS DA REVISAO DA LITERATURA

O objetivo da revisdo de literatura € avaliar o estdgio atual da pesquisa cientifica sobre
o tema. Um levantamento dos trabalhos cientificos ja publicados permitird um mapeamento
de quem ja escreveu e o que ja foi escrito sobre o tema e problema da pesquisa.

A revisdo de literatura e a pesquisa bibliografica contribuirdo para:

— Obter informagdes sobre a situagdo atual do tema ou problema pesquisado;

— Conhecer publicacdes existentes sobre o tema e os aspectos que ji foram

abordados.

A revisdo de literatura desta dissertacdo foi dividida em duas etapas: um levantamento
bibliogréfico exaustivo de publicac¢des ligadas ao tema e uma andlise de trabalhos publicados

com maior correlagdo com os objetivos desta pesquisa.
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2.2 SLA

As defini¢bes e principais conceitos do SLA serdo abordados através dos principais
estudos realizados pelas instituicdes que abordam este tema no ambiente de
Telecomunicacdes que sio a ITU-T e o TM Forum. A ITU-T (International
Telecommunication Union — Telecommunication Standatization Sector) é 6érgao internacional
responsavel pela padronizacdo dos servicos no setor de Telecomunicagdes elaborou a
recomendacdo E.860 (2002) — Framework of a Service Level Agreement. O Telemanagement
Forum (antigo NMF — Network Management Forum) € um grupo internacional composto por
provedores de servigco, operadoras de servigos de comunicacdo de dados, fornecedores de
equipamentos e de software para a indudstria de comunicagdo, dedicado a promover
entendimento de como informacdes de geréncia e niveis de servico que podem ser trocadas
entre um provedor de servico e seus clientes. Este entendimento é resultado de diversas
pesquisas e debates realizados entre seus membros com o propdsito de definir padrdes como o
TMF 503 e TMF 701, bastante utilizado no desenvolvimento deste trabalho. As principais
atividades do TM Forum sdo: estabelecer um guia operacional; identificar ambiente de
sistemas que suportam a interconexdo; propiciar o desenvolvimento do mercado e de seus

produtos para a integracdo e automagado operacional no setor de Telecomunicacoes.
2.2.1 Recomendaciao E.860 — Framework of a Service Level Agreement

E importante destacar que esta recomendacio estabelece como deve ser a estrutura de
um Acordo de Nivel de Servigo independente do tipo de servico de Telecomunicacdes
prestado e tecnologia usada. Esta abordagem é especialmente tutil em um ambiente de
provedor de servi¢os que suporta multiplos servigos.

O processo de abertura do mercado no cendrio de Telecomunicagdes que teve seu
inicio na década de 90 continua em evolu¢do e ainda gera mudangas significativas no setor.
Essas mudancas ocorrem basicamente devido ao aumento da competicdo e pela exigéncia
cada vez maior da qualidade do servigo prestado ao cliente, forcando os provedores de
Telecomunicagdes a tomarem uma politica severa de redugdo de seus custos e buscarem
alternativas de melhoria da qualidade de seu servi¢o a fim de diferenciar seus produtos dos
concorrentes.

Além disso, a demanda crescente por niveis de qualidade especificos dos servigos

prestados ao cliente exigem uma mudanga do alinhamento estratégico dos provedores de
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Telecomunicacgdes, a medida que devem estabelecer garantias de niveis de servigo aos seus
clientes bem como nos contratos regidos com seus fornecedores.

Desta forma, as funcdes de todas as entidades que fazem parte do fornecimento de um
servico e seus relacionamentos entre si devem ser discutidos, a fim de redefinir as
responsabilidades de cada fornecedor e assegurar a qualidade do servigo requerida do cliente.
Nesse contexto, uma ferramenta util para a gestdo do relacionamento cliente-provedor de
servicos € o acordo do nivel de servico (SLA), cujo objetivo é estabelecer as
responsabilidades de ambas as partes na oferta de um servigo entregue de acordo com os

requisitos de qualidade previamente acordados.

a) Servico, Elemento de Servico (SE), Provedor de Servico (SP) e Ponto de Acesso ao

Servico (SAP)

Para o desenvolvimento de um Acordo de Nivel de Servico, € importante
primeiramente entender a relacdo entre Servico, Elemento de Servico, Provedor de Servicos
(SP) e Ponto de Acesso ao Servigco (SAP):

— Servico — Um servigo € um conjunto de operagdes de telecomunicagdes que um

cliente compra ou aluga do provedor de servicos.

— Elemento de Servico — Um elemento de servigo é uma entidade que implementa um
servigco, podendo ser uma entidade de software ou uma entidade de hardware. Cada
elemento de servigo pode estar vinculado a rede ou aos recursos utilizados pelo
servico, permitindo ao provedor de servicos obter as diversas informacdes de
geréncia do servigco fornecido.

— Provedor de Servico (SP) — Sao companhias que provém servicos de
telecomunicagdes. Provedores de servigcos podem operar redes, ou simplesmente
integrar servigos de outros provedores a fim de entregar um servico completo a
seus clientes.

— Ponto de Acesso ao Servico (SAP) — E o lugar onde o servigo é fornecido ao
cliente. O SAP é um conceito utilizado para distinguir o limite entre o dominio do
cliente e do provedor de servigcos. O SAP delimita a responsabilidade do provedor
de servicos em um Acordo de Nivel de Servico (SLA), e abrange todos os

componentes do servigo situados entre os diversos SAPs.

A figura 4 ilustra a relagfo existente entre elementos de servico e servigos. O Provedor

de Servicos 1 disponibiliza para seus clientes o servi¢o 1 através de um conjunto de pontos de
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acesso ao servico, como grupo de SAPs 1. Este servico é ofertado tendo como base diversos

elementos de servigo (SE1 a SEn).

Dominio do
Clients Disponibilidade gl Grupo d= |
do Servico SAPs 1
Domine de Provedor & E
de Servigo 1 =

ki BERMIFD

Dispanibiliclads e SEr] SE2| SEs| SE4
i Grupo de
do Saervipo SAPs ?

Dominio do Provedor

L SERVIGG 3 de Servigo 2

SEs| SEs| SEs| SEq

SE, GrTTRe ERet
SAP: Berice Access Panl

Figura 4: Composi¢ao do servico

Fonte: E.860 da ITU-T (2002)

O elemento de servico SE2 por sua vez, apdia-se no servico 2, fornecido pelo
Provedor de Servicos 2.

Através da figura 4 podemos observar que um servi¢o pode ser ofertado diretamente
para clientes finais, no exemplo, o servigo 2 é ofertado através do grupo de SAPs 2, ou para
outros fornecedores de servico, no exemplo, o servigo 2 suportando os SE2.

Desta forma, SLAs podem ser definidos tanto no Grupo de SAPs 1 quanto no Grupo
de SAPs 2. Os SLAs definidos entre os clientes e o provedor de servicos 1, em um SAP do
Grupo 1, dependem dos SE1, SE3 e SE4 que sdo do préprio provedor 1 e dependem também
dos SES5 a SE8 do provedor 2. Portanto, devera haver SLAs entre os provedores 1 e 2 para que
isso possa ocorrer, além de suportar todos os compromissos de Qualidade de Servico (QoS) e

de disponibilidade (SA) prometidos ao cliente.

b) Qualidade de Servico (QoS)

A definicdo da Qualidade do Servigo (QoS) de acordo com a recomendacdo E.800 da
ITU-T se refere ao “nivel de conformidade do servico entregue com base no acordo

previamente estabelecido entre o cliente e o provedor”. Desta forma, podemos entender que o
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nivel de satisfacdo do cliente sob determinado servico pode ser determinado pela sua
percepcdo da confiabilidade do servico e que uma das maneiras de se medir o grau de
confiabilidade, é verificar se os parimetros de Qualidade de Servico (QoS) estdo sendo

cumpridos conforme acordado entre cliente e provedor.

¢) Relacgdo entre Qualidade de Servigco (QoS) e Desempenho de Rede

De uma forma geral, a qualidade de um servi¢o de Telecomunicagdes, sob o ponto de
vista do cliente, é influenciada por diversos fatores os quais estdo relacionados com os
parametros de desempenho de rede. Cabe ressaltar que a abordagem aqui € a qualidade fim-a-
fim, percebida pelo usudrio final (cliente).

Portanto, o nivel de satisfacdo do cliente pode ser obtido através da percepcio de
varios aspectos do servico: suporte, operacdo, disponibilidade e seguranca e que fazem parte

das caracteristicas da Rede do provedor como ilustra a figura 5 abaixo.

Qualidade de Servigo

Performance do Performance Performance de Performance do Performance de Performance de
Suporte do de Operagéo Acessibilidade Fidelizagédo do Integridade do Seguranca do
Servigo do Servigo do Servigo Servigo Servigo Servico
Servigo
Performance Performance
de Cobranga de Trafego
[
Performance
Performance de de Performance
Planejamento Disponibilidade de Propagagéo
Performance de
Aprovisionamento Performance Performance Performance
Porf de de de Suporte e
eriormance Confiabilidade Manutencao Manutencao
Recursos e de Performance de
Facilidades Administragdo Transmissao

Figura 5: Organizagdo dos Pardmetros de QoS

Fonte: E.800 da ITU-T (2002)
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d) Ambiente do Provedor

Em um ambiente de provedor que fornece multiplos servicos e possui contratos com
diversos fornecedores, a garantia do Nivel de Servico se torna bem mais complexa. Um
exemplo pritico € quando a entrega de um servico a um determinado cliente exige que o
provedor de servicos (SP) utilize os elementos do servigo fornecidos por outro provedor de
servico (SP). Portanto, € necessario a defini¢do das responsabilidades de todas as entidades
envolvidas na entrega do servico bem como a coordenacdo de todas as atividades para
alcangar os niveis de QoS acordados.

Nesse contexto, o conceito de ofertar "one stop responsibility", que significa fornecer
um tnico ponto de contato ao cliente simplifica a identificagdo e resolugdo das condicdes de
QoS garantidas no contrato de SLA a medida que atribui exclusivamente a responsabilidade
pelo desempenho do servigo a um tnico provedor de servigo.

A figura 6 ilustra o Acordo de Nivel de Servico (SLA) através do conceito “one stop

responsibility”.

@)

Acordo de Nivel de
Servico

Descricao do
Servico
QoS Acordado
Questoes Legais
Tarifacédo

Provedor Usuario

E.560_F4-1

Figura 6: One stop responsibility e Acordo de Nivel de Servico
Fonte: E.860 da ITU-T (2002)

e) Acordo de Nivel de Servico — SLA

Um SLA - Service Level Agreements — é uma definicdo formal, estabelecida entre
duas partes interessadas (provedor e cliente) do nivel de servico de telecomunicagdes a ser
fornecido pelo provedor ao cliente. Ou seja, o SLA estabelece o nivel de servico requisitado e
¢ projetado para criar uma compreensdo comum sobre servigos, prioridades e

responsabilidades, entre cliente e provedor de servicos. Um SLA pode incluir indicacdes
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sobre o desempenho, tarifacio e faturamento, entrega do servico e penalidades, mas em casos
especificos o documento pode se Estender a questdes legais e econdmicas. Cada relatério do
desempenho pode incluir, por exemplo, os parametros de Qualidade do Servico (QoS)
acordados previamente no SLA.

A figura 7 ilustra a estrutura genérica de um Acordo de Nivel de Servigo (SLA). Um
SLA € elaborado com base em todos os servigos trocados entre duas entidades e é composto
de elementos de servico em comum e de outros elementos especificos do servigo. Esta

modelagem simplifica a inclusdo de novos servicos dentro do mesmo SLA:

Acordo de Nivel de Servigo

Introdugéao

Escopo

Confidencialidade

Status Legal

Revisao Periédica de Processos

Assinaturas

Acordo de QoS 1 Acordo de QoS N

B1 B1
Descricdo da Interface
T1 T1

Acordo de QoS 1 Acordo de QoS N

Descricao da Interface

Caracteristicas de Trafego

Caracteristicas de Trafego

Parametros de QoS e Objetivos

Parametros de QoS e Objetivos

Esquemas de Medigao

Esquemas de Medigao

Caracteristicas de Reagéo

Caracteristicas de Reagéo

Figura 7: Estrutura de um Acordo de Nivel de Servi¢o

Fonte: E.860 da ITU-T (2002)

— Introdugdo: Descreve a finalidade bésica do SLA, que € definir os niveis de servico
entre cliente e provedor a fim de garantir o nivel de satisfacdo dos clientes; facilitar a

troca de informagdes entre usudrio e fornecedor do servigo sobre o desempenho de
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QoS apropriado; esclarecer critérios para medir os pardmetros estabelecidos
previamente no acordo.

— Escopo: Descreve, de uma maneira geral, os servigos que fazem parte do SLA e os
limiares a serem garantidos em cada parametro de SLA.

— Confidencialidade: Especifica como deve ser a troca de informacdes entre as partes
envolvidas (cliente e provedores de servico), para evitar que informagdes sigilosas
sejam divulgadas para entidades que ndo fazem parte do Acordo (por exemplo, um
SP concorrente).

— Revisdo do Processo: Define a freqiiéncia (diario, mensal, semi anudrio etc.) e
formato (papel, eletrdnicos) com que a informagdo de Qualidade de Servigo (QoS)
serd trocada. Pode também especificar a freqiiéncia de revisdao do acordo de QoS,
para que esteja sempre alinhada com a expectativa do cliente. Este item pode ser
opcional.

— Penalidades: Quando determinado pardmetro ndo atingir o limiar previamente
acordado entre as partes, pode ser previsto o pagamento de alguma penalidade pelo
provedor de servigo ao cliente.

— Assinaturas: Os representantes autorizados de todas as partes devem assinar o

acordo para assegurar que todas as obrigagdes sejam cumpridas.

f) Acordo de QoS

O acordo de QoS faz parte do documento de SLA e inclui o programa formal acordado
quanto a monitoragdo, a medicdo e identificacio dos parametros de QoS. O objetivo é
alcancar os pardmetros de QoS acordados com o usudrio final a fim de atender seu nivel de
satisfacdo.

A seguir, sdo descritas todos os componentes do acordo de QoS:

— Descrigdo da Relagdo — A troca de informacdes entre cliente e provedor de servico
pode ser categorizada como: Relagdo do Negdcio ou Relacdo Técnica. Relagdo do
negocio é composto dos pontos da interacdo entre o usudrio e o SP. Relacdo técnica
compreende a troca se informagao especifica do servigo.

— Perfil de Trdfego — A fim de controlar adequadamente seus préprios recursos, tanto
cliente como provedor de servigco devem conhecer as caracteristicas de seu trafego.
Portanto, o acordo de QoS deve incluir a descri¢ao de todo o trafego cursado valido

tanto para o trafego da aplicacdo como o trafego de geréncia.
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— Pardmetros de QoS — Para o desenvolvimento do SLA, ¢é essencial a defini¢cdo dos
pardmetros de QoS. Uma vez definidos, os pardmetros de QoS tém que ser expressos
de uma maneira clara e consistente, com uma leitura simples e de facil compreensio
para o usudrio final e de cunho mais técnico para os provedores de servico
envolvidos. Os pardmetros podem ser categorizados como dependentes do servigo e
parametros independentes do servigo.

— Classificacdo dos pardmetros de QoS — E avaliado atribuindo valores apropriados
aos parametros de QoS. Como a qualidade do servigo € influenciada de forma direta
ou indireta pelo desempenho da rede, podemos classificar os pardmetros de QoS
como diretos ou indiretos. Um parametro direto se refere a um elemento especifico
do servico enquanto um pardmetro indireto é definido em funcdo de outros

parametros diretos.

Um exemplo de um pardmetro indireto é a disponibilidade do servico que € um
parametro chave para o usudrio final. A disponibilidade do Servigo indica o percentual de
tempo durante o qual o Servigo alocado ao Cliente permanece em condi¢cdes normais de
funcionamento, ou seja, que o servico estd operacional.

A disponibilidade de um servigo pode ser obtida através da seguinte férmula:

SA% =100% — UA%
Para o cdlculo de UA%, temos a seguinte férmula:

UA% =} intervalo de tempo que o servigo ficou indisponivel x 100%

Tempo total observado

Considerando o servigo totalmente indisponivel e o servico parcialmente disponivel
(degradado), um fator de degradacdo do servico (SDF) pode ser introduzido para cada

intervalo de indisponibilidade. Desta forma, a formula acima torna-se:

UA% = (intervalo de tempo que o servico ficou indisponivel x SDF) x 100%

Tempo total observado
Onde 0<SDF <1

Uma lista de valores de SDF, com os tipos correspondentes de eventos, pode ser

adicionada ao SLA.
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— Modelo Timeline — Um servigo de telecomunicagdes é definido como um grupo de

funcdes de um evento que podem ser observados direta ou indiretamente. O modelo
de Timeline identifica trés cendrios possiveis (niveis) na escala temporal e cada
cendrio € dividido em trés fases. No primeiro nivel, encontram-se todas as atividades
da entrega do servi¢o. No segundo nivel, a visao é o usudrio final e no terceiro nivel
o foco € a ocorréncia de um determinado evento. A qualidade do servico depende da
exatiddo das fungdes do servigo realizadas. Como definida dentro [ 1.350 ], a

qualidade da funcdo € avaliada em 3 critérios: Agilidade, Exatiddo e Confiabilidade.

A classificacdo dos pardmetros de QoS resultam numa matriz Fase x Critério como

mostrado na tabela 5 abaixo. O exemplo se refere ao servico de Comunicacio de Dados.

Tabela 5: Exemplo de classificacdo de dados

Critério | Confiabilidade Velocidade Exatidao
Fase
Projeto
Manutengéao Disponibilidade, MTTR
MTBF

Fonte: ITU-T Handbook on Quality of Service and Network Performance, 1993

— Método de Medicdo — Uma vez identificados os pardmetros de QoS e relacionado

suas medidas, cliente e provedor de servico devem estar de acordo com o método de
medicdo destes parAmetros. As descrigdes da medida devem prever o qué, quando,

onde e quem deve executar os procedimentos previamente estabelecidos.

Alguns exemplos de Medidas tipicas sao:

Aprovisionamento do servigo;
Recuperacio do servigo;
Freqii€ncia de ocorréncia da falha;
Disponibilidade do circuito;
Relatérios de abertura de chamado;
Realizagéo de testes fim-a-fim;

Desempenho do trafego.
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Além disso, para prover QoS sob o ponto de vista do cliente, as pesquisas de

marketing dirigidas aos clientes s@o muito udteis. Alguns pontos importantes para a definicao

deste processo sao:

identificacdo de cada ponto relevante da medida;

descricdo do ambiente da medida: servigo, parametros relevantes de QoS,
condicdes do trafego;

definicdo das metodologias para obter os valores medidos;

a especificagdo da metodologia a ser usada fazendo exame das decisdes a respeito

da conformidade das medidas com os valores concordou no SLA.

— Modelo de Tomada de agdes — Exemplos tipicos sdo os procedimentos de um

provedor de servicos quando detecta situacdes de falha ou de trifego entrante que

nao corresponde ao perfil de trafego acordado e comportamento do usudrio quando o

fornecedor de servico ndo fornecer QoS estabelecido no SLA. A partir dai, as

medidas sdo comparadas com os valores-alvo descritas no SLA. As possiveis saidas

de reagdo sdo:

nenhuma ac¢ao;

monitoracdo do QoS;

policiamento do fluxo de trafego;

realocacdo de recursos;

sinais de adverténcia a customer/SP quando os valores-alvo forem atingidos;

suspensdo do servigo.

g) Acordo de Nivel de Servico em um ambiente multi-provedor

Como ja foi visto, diversos provedores de servico podem participar do fornecimento

de determinado servico através da entrega de elementos do servico. Neste item, a metodologia

aplicada pode ser usada em qualquer servico fornecido por um ambiente multi-provedor.

h) SLA fim-a-fim

Em

alguns casos, € importante estabelecer um SLA considerando uma conexao fim-a-

fim. Um Acordo de SLA fim-a-fim pode ter as seguintes condigdes:

— tipo de servigo;

— defini¢do de processos comuns para a relagdo do negécio (por exemplo, modelo do

processo do negdcio de TMF);
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— restri¢gdes técnicas;

— defini¢cdo de parametros de QoS e Desempenho entre conexdes fim-a-fim;

— processo de notificacdo e tomada de a¢do no caso de problemas;

— politicas integrada de geréncia;

— seguranca;

— vdrias interfaces (contabiliza¢do, administragdo de chamados, etc.)

Geralmente, um procedimento que permite aplicar de maneira eficiente a estrutura de
SLA proposta em um ambiente multi-provedor pode ser ilustrada na figura 8. Cabe ressaltar
que o ponto de vista € sempre provedor de servi¢o primario (SP1).

A entrada inclui a descricdo do servico, as entidades envolvidas, as responsabilidades
e o modelo de negécio adotado. Faz parte da saida a entrega do servigo com a descri¢do do

SLA para cada par usudrio-provedor.

Elemento
de Servigo

ENTRADA
Sub-Provedor 1
Sub-Provedor 2
de Servigo

‘ﬂ
Sub-Provedor 3

| PROCEDIMENTO |

34 Sub-Provedor 1

Provedor Primario

Elemento

SAIDA Elemento
de Servigo

Elemento
de Servigo °

Sub-Provedor 3

Figura 8: Metodologia para elabora¢do do SLA
Fonte: E.860 da ITU-T (2002)
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2.2.2 Recomendacao TMF 701 — Performance Reporting Concepts & Definitions

a) Acordo de Nivel de Servico (Service Level Agreement — SLLA)

Um SLA - Service Level Agreements — é uma definicdo formal, estabelecida entre
duas partes interessadas (provedor e cliente) do nivel de servico de telecomunicagdes a ser
fornecido pelo provedor ao cliente. Ou seja, o SLA estabelece o nivel de servico requisitado e
¢ projetado para criar uma compreensdo comum sobre servicos, prioridades e
responsabilidades, entre cliente e provedor de servigos.

Os acordos ndo sdo novidade no segmento de telecomunica¢des. H4 muito tempo que
os provedores de servicos tém trabalhado sob contratos que configuram objetivos de
desempenho, mas os acordos de nivel de servico sempre foram genéricos e relativamente de
pouco uso. No contexto atual os acordos deverdo ser explicitos e exigentes, de modo que os
provedores de servicos precisardo adotar algum mecanismo de geréncia de SLAs para garantir
o cumprimento dos acordos.

Os SLAs estdo surgindo como ferramentas estratégicas que podem ajudar provedores
de servicos a diferenciar suas ofertas. Os provedores de servicos estdo descobrindo que SLAs
flexiveis e bem estruturados, podem auxiliar a garantia de instalacdo, correcdo de falhas e
disponibilidade de classes de servigos.

Quando claramente definidos e compreendidos, os SLAs serdo ferramentas de
geréncia poderosas para seus usudrios. Mais do que apenas uma garantia, eles estimulam a
comunica¢do em baixo custo, alocagdo de recursos e prioridades de negécios, incentivando
mais planejamento e colaboragio.

Um SLA deve conter pardmetros determinados pelos provedores de servigos e pelos
clientes, a fim de prover garantias necessarias. Estes pardmetros podem ser:

— disponibilidade do servico;

— tempo de identificagcdo das causas de um mal funcionamento do sistema, registrado

a seus clientes;

— tempo de reparo deste mal funcionamento;

— tempo de resposta em um determinado periodo;

— tempo relacionado a entrega de um servico ao cliente, e

— objetivos de qualidade de servico (QoS).
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Estes parametros devem ser quantificados, estabelecendo-se objetivos de qualidade de
servigo, e podem ser usados para prover uma visao global de como os servicos sdo fornecidos
aos clientes. As informagdes de qualidade de servico sdo passadas aos clientes através de
relatorios, que permitem um melhor controle sobre o servigo contratado.

Os objetivos de qualidade do servigo sdo formados a partir de critérios operacionais e
de critérios de desempenho especificos ao servigo.

Os critérios operacionais estdo relacionados ao desempenho de uma organizagao,
como por exemplo, tempo médio entre falhas, tempo de reparo e tempo de provisionamento
de um servico. Os critérios de desempenho especificos ao servico estdo relacionados ao
desempenho de uma plataforma de servico do provedor de servigos, como por exemplo,

disponibilidade, atrasos, vazao e erros.
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Figura 9: Critérios que contribuem para Qualidade do Servico [TMF701]

Fonte: Elaboragao prépria
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A figura 9 ilustra critérios de desempenho que contribuem para a definicio de um
objetivo de Qualidade do Servigo (QoS). O objetivo de qualidade estd associado ao servico
fornecido e os critérios estdo associados a empresa (operacional) ou a rede (especificos ao
servigco). Portanto, existe uma combinacdo destes critérios, com a finalidade de formar um
objetivo de qualidade que estd associado a um servigo.

A seguir apresentaremos um conjunto de conceitos que estdo relacionados a definicio
de acordos de nivel de servico de acordo com a recomendacio TMF701 elabora pelo
Telemanagement Forum. Poderemos notar que alguns conceitos sdo semelhantes aos

conceitos da ITU-T j4 apresentados anteriormente.

b) Cliente

O cliente é uma companhia que faz uso de servicos de telecomunicagdes, providos
pelo provedor de servigos. Um cliente também pode ser uma organizacio que prové servicos a
outros clientes, e neste caso serd também um provedor de servigos.

O cliente adquire um servico do provedor de servicos através de um contrato de
servigos. Este contrato pode conter compromissos de qualidade de servico (QoS) e parametros
de desempenho. A extensdo de um contrato, onde registrasse os compromissos de qualidade
de servico é o SLA [TMF701]. Um SLA descreve a qualidade do servico em um grupo de

pontos de acesso ao servico (SAPs — Service Access Points).

c) Pontos de Acesso a Servigcos

SAP é o lugar onde o servico é fornecido ao cliente. Um SAP delimita a
responsabilidade do provedor de servigos, e abrange todos os elementos da rede que suportam
o servico em todos os SAPs contratados. Por exemplo, os elementos que podem estar sob a
responsabilidade do provedor sdo equipamentos préprios do cliente (CPE — Customer
Premises Equipment), linhas de acesso e plataforma de servi¢os/rede do provedor.

O SAP € um conceito utilizado para distinguir o limite entre o dominio do cliente e do
provedor de servicos. Um servico contratado € fornecido pelo provedor através do SAP. Cada
servigo contém ao menos um SAP e um SAP pode somente ser associado a um servico. Se um
cliente detecta um problema com um servico, ele registra o problema ao provedor de servigos

fazendo referéncia ao SAP.
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Figura 10: Conceitos de Ponto de Acesso ao Servico [TMF701]

Fonte: Elaboragao prépria

A figura 10 mostra um exemplo de servico de telecomunicagdes. Neste servico os
equipamentos situados no cliente, representados no segmento CPE (Customer Premises
Equipment), sdo a fronteira entre o servico e o cliente. Neste exemplo, o segmento CPE,
constitui uma das extremidades do SAP, e estd conectado ao segmento de acesso, sobre algum

tipo de tecnologia de rede de transporte.

d) Provedor de Servigos (SP)

Provedores de Servicos sdo companhias que provém servicos de telecomunicagdes.
Provedores de servigcos podem operar redes, ou simplesmente integrar servigos de outros

provedores a fim de entregar um servigco completo a seus clientes.

e) Relacgdo entre Provedor de Servico e Cliente

A provisdo de servicos de telecomunicagdes a um cliente pode envolver multiplos
provedores de servicos, onde um provedor pode subcontratar outros provedores para
satisfazer as necessidades do cliente.

O provedor de servicos € contratado a fim de prover um conjunto de servicos com um

nivel especifico de qualidade, conforme definido em um acordo de nivel de servico.
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Figura 11: Processo de interacdo entre clientes e provedores de servigos [TMF503]

Fonte: Elaboracao prépria

A figura 11 mostra a interac@o entre clientes e provedores de servicos. Cada cliente
possui seu SLA com o provedor de servicos (Provedor de Servicos A). Este provedor de
servigos precisa atender a diversas necessidades de seus clientes, e cumprir os requisitos
determinados nos SLAs. Para isso, os provedores de servicos realizam uma negociagdo com
seus clientes, definindo os objetivos de qualidade e determinando o escopo das informagdes
de desempenho a serem fornecidas. O provedor de servigos também realiza negociagdes com
outros provedores de servi¢os, com diferentes SLAs, para fornecer os diferentes dados de
desempenho, de diversos equipamentos, aos seus clientes.

Quando um cliente usufruir de um servigo, contratado de um provedor de servigos,
cuja qualidade esté especificada por um SLA, é importante que dados sobre desempenho do
servico sejam fornecidos ao cliente, para que o compromisso possa ser avaliado. A
informacdo provida deve descrever como este servico contratado foi entregue pelo provedor
de servicos e usado pelo cliente, em termos dos pardmetros de qualidade de servigo

determinados no contrato.
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f) Servico

Um servico € um conjunto de operacdes de telecomunicagdes que um cliente compra
ou aluga do provedor de servicos.

Os servicos de telecomunicacdes sdo uma facilidade vital em setores, tais como,
industriais, servigos e financeiro. Por esta razdo, o mercado de telecomunicagdes tem inovado
suas ofertas, incrementando suas tecnologias e facilitando, ao cliente, o acesso a estes
Servigos.

Dentre os servicos de telecomunicagdes oferecidos podemos citar a disponibilizagdo
de um canal dedicado (trilha) para transferéncia de informacdes de um cliente especifico
(linha executiva), transferéncia temporaria de chamadas, transferéncia de chamadas em caso
de ndo resposta, transferéncia de chamadas em caso de ocupado, chamadas registradas,

teleconferéncias, televoto, servico 0800 avangado e controle de restri¢des pelo cliente.

g) Elemento de Servico

Um elemento de servico é uma entidade que implementa um servico, podendo ser uma
entidade de software (e. g., um processo) ou uma entidade de hardware (e. q., dispositivo de
E/S inteligente).

Cada elemento de servigo pode estar vinculado a rede ou aos recursos utilizados pelo
servico, permitindo ao provedor de servicos obter as diversas informagdes de geréncia do

servigo fornecido.

h) Relacdo Servico X Elemento de Servico

Existe uma relagdo entre servigos e elementos de servico, isto €, elementos de servico
fornecem a base para a composicao de servicos.

Quando hd a interacdo entre servicos e elementos de servigos, verifica-se que o
conceito de servico em camada se vincula ao conceito de uma arquitetura de redes de
transporte em camada.

As interagdes constituem um conjunto de primitivas que uma camada prové a uma
outra superior, ou seja, existe uma interface entre duas camadas, onde a camada mais baixa é
definida como o provedor de servigos e a camada mais alta definida como o usudrio do

Servigo.
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i) Relatérios de Desempenho

Um relatério de desempenho € um “documento” que contém informagdes de como um
servico contratado foi fornecido pelo provedor de servicos e utilizado pelo cliente. Este
documento realiza a comparacdo de caracteristicas de carga de trabalho e niveis do servico
obtidos durante o periodo de registro. Através desta comparacdo, torna-se mais facil
determinar a qualidade do servigo entregue, a fim de prover tais informacdes ao cliente.

No desenvolvimento de um sistema de geréncia de nivel de servico, deve haver o
registro completo das informacdes de desempenho juntamente com a monitoracdo da
qualidade de servi¢o, de modo a permitir uma visdo homogénea e sintética das informagdes
relativas aos dispositivos, redes e servicos. Este sistema deve prover uma informacao histdrica
e em tempo real, necessdria para gerenciar a qualidade do servigo.

Para isto, os relatérios de desempenho proporcionam uma oportunidade para
identificar problemas pendentes e elaborar propostas de solucdes para 0s mesmos.

Para se projetar relatérios de desempenho € necessario seguir alguns critérios:

— determinacdo das dreas de informagfo, como redes de transporte, equipamentos e

indicadores de eficiéncia e servico;

— defini¢do do nivel de detalhes dos relatdrios para tais indicadores (disponibilidade

do servigo, falhas na transmissao, e etc.);

— determinacdo da periodicidade;

— determinacdo da forma de apresentagdo.

j) Gerenciamento dos Parametros de Desempenho do Servigo de Dados

O gerenciamento dos pardmetros de desempenho do servico de Comunicacido de
Dados surge como mecanismo adotado pelos provedores de Telecomunicagdes para monitorar
as métricas estabelecidas nos SLAs como forma de garantir o cumprimento dos acordos.

Para estabelecer a abrangéncia da geréncia de redes a ISO (International Standard
Organization), através do documento 7498-4, definiu as principais fun¢des para sua
implementagdo, criando cinco dreas funcionais:

— Geréncia de Configuracdo, responsavel pelo reconhecimento dos dispositivos da
rede, sua localizag@o 16gica e como cada dispositivo é melhor configurado para sua
operagao;

— Geréncia de Falhas, responsivel pela deteccdo, localizacio e corre¢do dos

problemas de hardware e software da rede;
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— Geréncia de Desempenho, responsdvel pela monitoragdo do desempenho e garantia
da eficiéncia do uso da rede e seus recursos;

— Geréncia de Contabilizacdo, responsavel pela contabiliza¢do do uso dos recursos de
rede por usudrio e aplicacao;

— Geréncia de Segurancga, responsavel pela manutencio da privacidade, defini¢do de
politicas e administracio da seguranca de acesso aos recursos de rede e

informagdes confidenciais.

Com todo o ambiente de geréncia em funcionamento ainda precisamos estabelecer que
parametros serdo medidos e quais serdo seus valores aceitdveis dentro dos niveis de exigéncia
necessarios para o servico.

Sem um SLA bem projetado para oferecer, provedores correm o risco de perder
clientes importantes, bem como ndo diferenciarem-se dos concorrentes.

A necessidade de alta disponibilidade das redes e servicos de comunicagdo para
aplicagdes criticas ocasiona a busca por garantias de qualidade para o negdcio suportado pela
infra-estrutura de redes. Departamentos de TI e empresas terceirizadas também estdo sendo
avaliados quanto ao nivel de servico prestado as demais unidades de negdcios dentro de suas
proprias empresas.

Constata-se atualmente um aumento da necessidade de servicos realmente eficientes, o
que traz também a necessidade de um crescimento no nimero de empresas especializadas
para estes servicos. O gerenciamento de SLA’s pode contribuir para determinar como o
cliente € respeitado por cada empresa, € a confianca entre as partes envolvidas na prestacio
dos servigos. Nao sdo incomuns situacdes em que o SLA é mais importante do que o préprio
valor dos servigos prestados.

O bom estabelecimento dos indicadores utilizados (utilizacdo, taxa de erro,
throughput, atraso fim-a-fim, disponibilidade), suas métricas e metodologias de
acompanhamento, sdo a chave para a constru¢do e geréncia de SLA’s entre usudrios e

provedores.

k) Geréncia pré-ativa

Com os atuais requisitos necessdrios ao ambiente de redes € fundamental que a
geréncia seja executada de forma pré-ativa, ou seja, aquela em que o Gerente de Redes

procura rotineiramente por informacdes que possam revelar com antecedéncia a possibilidade



49

de ocorréncia de um problema. Utilizam-se recursos estatisticos € monitoramento constante
dos eventos para acompanhar mudangas de comportamento da estrutura.

Uma vez definido os SLA’s, estabelecem-se quais equipamentos, sistemas e servicos
serdo monitorados pelo ambiente de geréncia para a identificacdo de violagdes nos padrdes de

desempenho esperados (Geréncia de Desempenho) ou falhas ocorridas (Geréncia de Falhas).

2.3 QUALIDADE EM SERVICOS

Juran (1992) afirma que um “produto € o resultado de qualquer processo” e, processo
presume um sistema, com qualquer referencial definido. “Os economistas definem produtos
como sendo bens e servicos”. Assim, a palavra produto é um termo genérico para qualquer
coisa que se produza, independentemente de serem bens ou servicos. “Entende-se por bens
como algo fisico, enquanto servico significa trabalho feito para outro”. Qutra definicdo de
Juran (1993), ampla mas precisa, é que servigo “é o trabalho desempenhado por alguém.”

Kotler (1991) distingue trés categorias de bens, com base na taxa de consumo e na sua
tangibilidade, com aplicacdo estratégica de marketing: bens durdveis (bens tangiveis que
normalmente sobrevivem a muitos usos, por exemplo, refrigeradores, roupas); bens nao
duraveis (bens tangiveis normalmente consumidos em um ou em alguns poucos usos, por
exemplo, carne, sabonete); e servicos (atividades, beneficios ou satisfacdes oferecidos a
venda, por exemplo, corte de cabelo, consertos).

A qualidade de um servigo é percebida através de determinadas dimensdes com
diferentes niveis de importancia para o consumidor.

Assim, Gronroos (1984) considera que a qualidade dos servicos pode ser dividida em
dois subcomponentes: a qualidade técnica e a qualidade funcional. A qualidade técnica diz
respeito aquilo que é fornecido durante o processo de prestacio do servigo, isto é,
conhecimento, tangiveis, solu¢gdes técnicas, entre outros. Por sua vez, a qualidade funcional,

refere-se a forma como o servico € fornecido.
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As principais caracteristicas dos servigos reconhecidas na literatura sdo agrupadas
conforme a visdo de Kotler (1991) em Intangibilidade (“ndo podem ser vistos, sentidos,
provados, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados”); Inseparabilidade (“sdo
produzidos e consumidos ao mesmo tempo”, com a interagdo fornecedor-cliente afetando o
resultado final); Variabilidade (“s@o altamente varidveis”, na medida em que dependem de
quem, quando e onde sdo executados); e Perecibilidade (“ndo podem ser estocados”, pois a
entrega ¢ imediata e o sistema de produgio € sempre acionado pelo cliente).

Atualmente, a definicdio de servico vem sendo gradativamente ampliada pelo
reconhecimento de que nele estd a grande oportunidade de diferencial competitivo. Assim,
amplia-se o valor de um bem agregando-lhe tantos servicos quanto seja possivel.

Para Juran (1993), as caracteristicas da qualidade, sdo identificdveis e sdo atributos
necessdrios para a adequacdo ao uso, mesmo no contexto dos servicos. As caracteristicas
definidas por Juran sdo Psicoldgicas (por exemplo, comodidade, beleza); De tempo (por
exemplo, velocidade de atendimento); Contratuais (por exemplo, cumprimento nos prazos de
garantia); Eticas (por exemplo, honestidade dos funciondrios, cumprimento nos prazos
prometidos); e Tecnoldgicas (por exemplo, lancamento mundial do produto/servico
oferecido).

Dada a importancia da formagao das expectativas do cliente para a avaliagdo que fara
da qualidade de um servico, torna-se util analisar como essas expectativas e caracteristicas sao
formadas para que se possa avaliar o poder de atuacdo do prestador do servico neste
importante componente da avaliacdo feita pelo cliente e, conseqiientemente, de seu poder de
competitividade.

A FNPQ (2003) mostra a mesma preocupag@o com as necessidades e expectativas dos

clientes, ja que o critério Clientes

examina como a organizagao identifica, analisa, compreende e se antecipa as
necessidades dos clientes e dos mercados, divulga seus produtos, suas
marcas e suas agdes de melhoria e estreita seu relacionamento com os
clientes. O critério também examina como a organiza¢cdo mede e intensifica
a satisfacdo e a fidelidade dos clientes.

Esse critério esta subdividido em dois itens, conhecimento mutuo e relacionamento
com o cliente, sendo o primeiro item subdivido em conhecimento sobre o cliente e o mercado,
conhecimento da organizagdo pelo cliente e pelo mercado e aprendizado, e o segundo item,
subdividido em acessibilidade e gestdo das reclamacdes, avaliacdo da satisfacdo e insatisfagdo

dos clientes, intensificag¢do da satisfacdo do cliente e aprendizado.
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Para Vasconcelos et al. (2003) as reclamacdes de clientes permitem a organizagdo
detectar problemas em seus processos, dando-lhe a oportunidade de realizar melhorias.

No ambiente de call center, que tem a funcdo estratégica de facilitar o relacionamento
com os clientes, informacdes sobre insatisfacdes sdo captadas e “passadas adiante para outros
departamentos, permitindo, em alguns casos, o redesenho de processos, bem como a inovacao
e aprendizagem de circuito duplo — reconfiguracdo do processo ou trabalho a partir de
questionamento anterior”’, no caso, dos clientes, facilitando também a informatizacio desses e
de outros setores da organizacao.

No Prémio Malcolm Baldridge, o critério Cliente e Foco no Mercado € dividido em
dois itens: Conhecimento sobre Cliente e Mercado e Relacionamento com o Cliente e
Satisfacdo. O primeiro item examina como a organizagdo (a) determina ou enfoca seus
clientes, grupos de clientes e segmentos de mercado, incluindo clientes potenciais e de
concorrentes; (b) faz para aprender os requisitos e expectativas do cliente e sua importancia
relativa em sua decisdo de compra, se usa diferentes métodos para clientes e grupos de
clientes, como usa informagdes relevantes, incluindo as de marketing e vendas, dados sobre
lealdade e reten¢do, andlises de aquisicdo/perda de clientes e reclamacdes, relativas a clientes
do presente e do passado, para planejar produtos e servigos, marketing, melhoria de processos
e o desenvolvimento deste e de outros negdcios; (c) faz para manter seus métodos de
aprendizado sobre clientes e mercado alinhados as direcdes e necessidades do negdcio.

O segundo item examina como a organizacdo (a) constrdéi relacionamentos com
clientes; e (b) determina sua satisfacdo. Assim, quanto a construg¢do de relacionamentos, sdo
analisadas as formas usadas para adquirir clientes e para atender e exceder suas expectativas
(de forma a aumentar a lealdade e a compra repetida e a obter testemunhos favoraveis), quais
os principais mecanismos de acesso disponibilizados aos clientes para que busquem
informacao, facam negdcios e reclamacdes, além de como sdo estabelecidos seus requisitos
em relacdo a cada mecanismo de acesso, como as reclamacdes sdo gerenciadas, resolvidas e
usadas para melhorar a organizacdo e seus parceiros, € como manter esses esforcos
atualizados e alinhados as direcdes e necessidades do negdcio.

Quanto a satisfacdo, sdo analisadas as formas de determinar a satisfacdio e a
insatisfacdo de clientes e como esta informacgdo ¢é utilizada para a melhoria continua, se a
organizagdo usa diferentes métodos para clientes e grupos de clientes, como se certifica de
que as informacdes coletadas sdo utilizdveis para exceder expectativas dos clientes a fim de
garantir suas compras futuras e recomendagdes, como a qualidade de produtos, servicos e

transacdes ¢ acompanhada, como € coletada e utilizada informagao relativa a satisfagdo de
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clientes em comparagdo com a satisfacdo com a concorréncia e com padrdes da industria,
além de como faz para manter essas praticas atualizadas e alinhadas as dire¢des e
necessidades do negécio.

Como em qualquer programa de qualidade, o foco é em processos e na melhoria
continua. Vale destacar que ha forte preocupacio no sentido de que cada item contribua para
o aprendizado e o desenvolvimento continuos da organizacdo, sempre em linha com suas

diretrizes e objetivos.

2.4 AVALIACAO DE SERVICOS: O MODELO SERVQUAL

A investigagdo sobre a satisfagdo dos clientes quanto ao SLA acordado entre eles e
seus provedores de Telecomunicag¢des, um dos principais pontos que motivaram a realizacdo
dessa pesquisa, serd estudado com base no modelo SERVQUAL voltada para a avaliagdo do
SLA associado ao servigo de Comunicagdo de Dados, por meio da qualidade percebida pelos
clientes.

Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990) identificaram os principais critérios de
avaliacdo da qualidade do servico e criaram um instrumento que serviu de base para essa
pesquisaz.

Desde a sua publicagio em 1988, o SERVQUAL ndo esteve isento de criticas.
Diversos autores tém questionado a validade do modelo e a existéncia de certos problemas na
aplica¢do, propondo modelos alternativos. J4 os autores do SERVQUAL té€m revisado o
questionario e o modelo de qualidade do servigo, respondendo as criticas e sugestdes
apresentadas por diversos autores.

A seguir, encontram-se descritas as principais criticas do modelo SERVQUAL.:

1) O modelo SERVQUAL mede as expectativas de uma empresa ideal, ndo de uma

empresa especifica.

2) O modelo SERVQUAL ¢ genérico e, portanto, ndo mede as dimensdes especificas

de um ramo de atividade.

* ZEITHAML, PARASURAMAN e BERRY fornecem o embasamento tedrico para a avaliagio da qualidade em
servicos realizada por esse estudo. Para maiores detalhes, ver capitulo 3.
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3) O modelo SERVQUAL é baseado no Modelo Conceitual da Qualidade do Servigo
—ou Teoria dos “Gaps” — que conduz a resultados polarizados. Desde que ambas, a
expectativa e a avaliacdo do servigo sejam feitas ap6s a realizacdo do mesmo, as
medidas das expectativas podem estar polarizadas pela experiéncia. Para reduzir
estes problemas de polarizagdo, os questiondrios SERVQUAL podem ser
modificados para medir empresas especificas. A medida das expectativas dos
clientes deve ser feita antes dos clientes fruirem os servigos, enquanto a medida da
avaliacdo do servico deve ser feita apds a frui¢do dos servigos.

4) A qualidade € relativa e o modelo engessa a qualidade em 5 dimensdes da
qualidade, dificultando a comparacdo entre os atributos da qualidade que o

mercado esteja necessitando.

Cronin e Taylor (1992, 1994) propdem um instrumento de medicdo alternativo, a
escala SERVPERF, a qual estd composta dos 22 itens da escala SERVQUAL, utilizados
exclusivamente para medir as percepcdes do servico. J4 Parasuraman et al. (1994a)
ratificaram seu modelo com base na diferenca entre percepcdes e expectativas.

Buttle (1996) realiza dois tipos de criticas, tedricas e operacionais. Entre as criticas
tedricas, menciona o paradigma em que se baseia o SERVQUAL, a utilizacdo de diferengas
entre percep¢do e expectativas como base para a avaliagdo do servigo, a orientacdo ao
processo e ndo ao resultado do servigo e o niimero de dimensdes.

Entre as criticas operacionais, faz referéncia as expectativas, o nimero de itens na
escala, a influéncia dos momentos de verdade na avaliacio da qualidade do servico, a
confusdo que origina duplicar as perguntas para as expectativas e percepcdes e a escala
utilizada, entre outras.

Com respeito ao paradigma em que se baseia o SERVQUAL, Teas (1993, 1994) e
Cronin e Taylor (1992; 1994), questionam a relagdo causa-efeito entre qualidade do servico e
satisfacdo do consumidor e sobre ambas na intencdo de compra. Parasuraman et al. (1994)
propdem a realizacdo de mais pesquisas sobre o assunto e a hipdtese a ser testada numa
relacdo causa-efeito de satisfacdo do consumidor e qualidade do servigo.

Outros autores tém defendido o uso do SERVQUAL na avaliacdo da qualidade do
servigco. Bigné et al. (1997) realizaram um estudo comparativo para comparar a confiabilidade
dos instrumentos SERVQUAL e SERVPERF, assim como a universalidade das cinco
dimensdes de avaliagdo da qualidade do servigo. Suas conclusdes foram que as cinco

dimensdes analisadas podem ser universais para medir a qualidade do servico e que a escala
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SERVQUAL ¢ mais confidvel que a SERVPERF pelo menos nos servigos que foram objeto
de estudo — hospitais e universidades.

As diversas criticas e defesas do modelo de avaliacdo da qualidade do servico, tanto
tedricas como operacionais, € o uso do SERVQUAL, tém demonstrado o interesse dos
pesquisadores, o que faz que esses conceitos estejam num processo de melhoria, sendo cada

vez mais utilizados em diversas areas.

2.5 COMPETITIVIDADE EM T1

Porter € referencia obrigatéria quando se fala de competitividade. Apesar de publicado
ha dezoito anos na sua versdo original em inglés (1985), o modelo da Cadeia de Valor
permanece atual e largamente utilizado por consultores em estratégia empresarial, incluindo o
uso da TI como uma poderosa ferramenta para alcancar e suportar competitividade. Este
modelo foi igualmente testado com €xito, nas duas pesquisas referenciadas acima do Projeto
Fatores Humanos e Tecnoldgicos da Competitividade da UFF e na pesquisa Amostra Brasil I
patrocinada pela IBM e conduzida em 1994 junto a doze grandes empresas de diferentes
segmentos do mercado brasileiro, consideradas formadoras de opinido em TI.

Antes de se abordar o modelo de Cadeia de Valor, é importante conceituar o que ¢é
competitividade ou vantagem competitiva. Pankaj Ghemawat (GHEMAWAT, 2000) diz que
uma empresa goza de uma vantagem competitiva sobre suas rivais quando obtém retornos
financeiros superiores dentro da sua industria (ou do seu grupo estratégico) a longo prazo.

Pankaj (2000) cita um trecho atribuido a Ralph Waldo Emerson numa palestra do
século XIX ainda lembrada pelos estrategistas no final do século XX, que figura muito bem o
que é competitividade: “se um homem fizer uma ratoeira melhor que a do seu vizinho, mesmo
que ele more na floresta, o mundo ird abrir um caminho até sua porta”.

Kotler (1998) diz que a chave para conquistar e manter os consumidores &
compreender suas necessidades e processos de compra melhor do que seus concorrentes, e
oferecer-lhes mais valor. A empresa que se posiciona como fornecedora de valor superior
para os mercados-alvo selecionados, atraindo-os com pre¢os mais baixos ou maiores

beneficios que seus concorrentes, ganha vantagem competitiva.
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Porter (1989) define valor como quanto o comprador estd disposto a pagar por um
produto ou servigo. Ao contrario de uma empresa que pode medir o valor em termos de preco
ou lucro, a medida de valor de um consumidor € complexa e esta relacionada a satisfacdo das
suas necessidades e desejos.

Porter (1989) afirma que vantagem competitiva ndo pode ser compreendida
observando-se a empresa como um todo. Ela tem sua origem nas intimeras atividades distintas
que uma empresa executa no projeto, na producdo, no marketing, na entrega e no suporte de
seu produto. Cada uma destas atividades pode contribuir para a posi¢do dos custos relativos
de uma empresa, além de criar uma base para a diferenciacao.

Segundo Porter (1989), qualquer empresa fabricante de produtos ou prestadora de
servigos, as regras da concorréncia estdo englobadas em cinco for¢as competitivas: a entrada
de novos concorrentes, a ameacga de substitutos, o poder de negociacdo dos compradores, o
poder de negociacdo dos fornecedores e a rivalidade entre os concorrentes existentes. O vigor
coletivo destas cinco forgas competitivas determina a habilidade de empresas em uma
industria para obter, em média, taxas de retorno sobre investimentos superiores ao custo do
capital.

O vigor das cinco forgas varia de industria para industria, podendo modificar-se a
medida que uma inddstria evolui. As cinco for¢as determinam a rentabilidade da industria
porque influenciam os precos, os custos e o investimento que sdo os elementos do retorno
sobre o investimento. O poder dos compradores influencia os precos que as empresas podem
cobrar, bem como os custos e investimentos ao exigir servigos dispendiosos. O poder de
negociacdo dos fornecedores determina os custos das matérias-primas e outros insumos. A
intensidade da rivalidade entre empresas competidoras da mesma inddstria influencia os
precos assim como custos da concorréncia em dreas como fébrica, desenvolvimento de
produto, publicidade e forca de vendas. A ameaca de entrada de novos competidores coloca
um limite nos precos e modula o investimento exigido para deter entrantes (PORTER, 1989).

A metodologia das cinco forcas permite que uma empresa perceba a complexidade e
identifique os fatores criticos para a concorréncia em sua inddstria e estabeleca estratégias
competitivas que melhorem a sua rentabilidade, posicionando-a acima da média das demais
empresas da sua industria e, a longo prazo, obtendo o que Porter (1989) define como

vantagem competitiva sustentavel.
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2.5.1 Tecnologia de Informacio e a Cadeia de Valor

De todas as coisas que podem modificar as regras da concorréncia, a transformacao
tecnoldgica figura entre as mais proeminentes. A transformagdo tecnolégica ndo é por si s6
importante, mas € importante se afetar a vantagem competitiva e a estrutura industrial.

Muitas inovag¢des importantes para a obtencdo de vantagem competitiva sdo comuns e
nio envolvem nenhuma ruptura cientifica. A tecnologia estd contida em toda atividade de
valor de uma empresa, e a transformacgdo tecnoldgica pode afetar a concorréncia por seu
impacto sobre quase todas as atividades.

De todas as tecnologias, a TI € particularmente penetrante na cadeia de valor, visto que

gera diferenciacdo da empresa em relacdo a concorréncia e aumenta a vantagem competitiva.

2.5.2 Tecnologia de Informacao transformando a Natureza da Competicao

Porter e Millar (1985) mostram que as regras de competicio mudaram com a
tecnologia de informacao de trés formas diferentes:
a) os avancos da tecnologia de informag¢do mudaram a estrutura das inddstrias;
b) a tecnologia de informacdo transformou-se numa poderosa ferramenta de
conhecimento e posicionamento para se criar vantagem competitiva;

c) atecnologia de informagdo possibilita a criacdo de novos negdcios.

O uso da tecnologia de informacdo pode alterar cada uma das cinco forgas
competitivas (poder dos compradores, poder dos fornecedores, ameaca de novos entrantes no
mercado, ameaca de produtos substitutos e a rivalidade entre os concorrentes) e, como
resultado, alterar a atratividade e a lucratividade das empresas.

Num primeiro momento, a TI era utilizada apenas como ferramenta de apoio a
otimizagdo e controle de tarefas administrativas de retaguarda, as chamadas aplicagcdes de
“back office” como os sistemas financeiros e contabeis, o sistema de folha de pagamentos, o
controle de estoques, o faturamento, os sistemas de logistica de entrega, etc. Numa evolucio
subseqiiente a este primeiro momento, as empresas reconhecem a importancia de expandir a
TI além de suas fronteiras, impulsionadas pela Internet e o “e-business”, para atender nio s6
as suas necessidades como as dos consumidores, parceiros e colaboradores. Isto significa
integrar as aplicagles de “back-office” com as de “front office” como por exemplo os

sistemas de Telecomunicacdes para abertura de pedidos de reclamagdo e o sistema de
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acompanhamento dos niveis de servico acordados entre cliente e provedor de
Telecomunicacgdes, originando os sistemas de gestdo de SLA ou SLM (Service Level
Management).

Neste ultimo exemplo, a TI pode alterar custos em qualquer parte da cadeia de valor,
principalmente nas atividades operacionais que possuem uma relagdo informagdo-processo
intensa.

Porter (1989) indica cinco passos para os executivos alcancarem vantagem
competitiva a partir das oportunidades criadas pela evolugdo da TI:

1°) Intensidade de acesso a informacdo: Avaliar inicialmente a informacio existente

nos processos € produtos sob sua responsabilidade. O objetivo € avaliar a
intensidade de informacdo na cadeia de valor e a intensidade de informacdo do
produto. Isto permitird a identificag¢@o de prioridades em investimentos em TI.

2°) Avaliar o impacto da TI na estrutura: Examinar como a TI pode afetar cada uma

das forcas competitivas e ainda como o perfil da industria pode ser afetado.

3°) Identificar e classificar as formas pelas quais a TI pode criar vantagem

competitiva: Identificar as cadeias de atividades que ser@o afetadas em termos de
custo e diferenciagéo.

4°) Investigar como a TI pode expandir novos negécios: Os executivos devem

considerar as oportunidades de criar novos negdcios a partir dos existentes, pois a
TI traz grandes oportunidades de diversificacdo de atividades.
5°) Desenvolver um plano para tirar vantagem da TI: Este passo deverd estar

fundamentado nos levantamentos dos quatro passos anteriores.

E importante avaliar o impacto que a TI trard no posicionamento competitivo de uma
empresa, mas a questdo € quando e como este impacto se dard. “Empresas que anteciparem o
poder da TI terdo o controle da situagdo. Empresas que ndo o fizerem serdo forcadas a aceitar
as mudangas iniciadas por outras empresas e se encontrardo em desvantagem competitiva.”

(PORTER e MILLAR, 1985).

2.6 TESES E DISSERTACOES SOBRE O TEMA

Iniciado pelo professor doutor Heitor Quintella, a partir de 1997, na Universidade
Federal Fluminense, o projeto Fatores Humanos e Tecnoldgicos de Competitividade tem

como objetivos estudar e aplicar conceitos, metodologias e técnicas de avaliacdo do potencial
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de aumento da competitividade nas empresas. A andlise realizada pretende ser de natureza
estratégica com temas associados a tomada de decisdo executiva.

Em sua pesquisa na UFF, a autora procura observar como as empresas fazem uma
avaliacdo contextual de seu posicionamento estratégico. Sdo utilizados os referenciais tedricos
de avaliacdo da qualidade percebida de servigos de Parasuraman et al. (1990), da Cadeia de
Valor de Porter (1985) e do uso competitivo da Tecnologia da Informagdo — modelos
apresentados com maiores detalhes no Capitulo 3 deste documento —, entre outros.

A autora identifica como importante a contribui¢do do ambiente académico para o
ambiente empresarial. Neste sentido a integragcdo dos projetos de pesquisa cientifica — dotados
de metodologias ja testadas — a gestdo empresarial pode gerar desenvolvimento econdmico, e
auxiliar na resolucdo dos problemas sociais.

Os referenciais tedricos e instrumentos de medida utilizados nesta pesquisa servirdo de
base para outros estudos dos integrantes do grupo de pesquisa Fatores Humanos e
Tecnologicos da Competitividade, com aplicagdes em varios setores da atividade econdmica.

Como parte do levantamento dos trabalhos com relagdo a revisdo de literatura, foram
selecionados quatro trabalhos, um artigo e trés dissertacdes de mestrado, para complementar
os estudos sobre o tema abordado nesta dissertacio, bem como para enriquecer o
entendimento do referencial tedrico utilizado:

— Dissertacdo: Qualidade em Servicos e Lideranga Gerencial nas Empresas de

Informatica (ANTICONA, 2001).

— Dissertacdo: Avaliando treinamento em vendas: um estudo da qualidade dos
servicos prestados por organizagdes de call center, percebida por clientes da
industria de telecomunicagdes (COSTA, 2004).

— Dissertacdo: Convergéncia nas Telecomunicacdes no Brasil: andlise das
transformagdes no ambiente de negdcios, estratégia e competitividade das empresas
de telecomunicacdes (CUNHA, 2004).

— Artigo: Qualidade Percebida e Tecnologia da Informagéo na Industria de Jeanswear

(MOREIRA, 2004).
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2.6.1 Qualidade em Servicos e Lideranca Gerencial nas Empresas de Informatica

2.6.1.1 Resumo

O estudo refere-se a dissertacio de mestrado apresentada ao Departamento de
Engenharia de Producdo da Universidade Federal Fluminense, em maio de 2001, por
Williams Oswaldo Alvarado Anticona.

Este trabalho de dissertacdo se propde a analisar a qualidade dos servigos de
informdtica através das expectativas e percepgdes dos executivos tanto das empresas de
informética como de seus clientes e os reflexos encontrados pelo nivel de lideranca dos
executivos das empresas de informatica.

O autor destaca as diferencas encontradas entre as percepcdes e expectativas que os
clientes das empresas de informatica tém da qualidade do servigo, bem como as diferencas
entre as expectativas que os clientes t€ém da qualidade dos servicos de informdtica e as
percepcoes que as empresas de informatica tém dessas expectativas. Pelo nivel de lideranga
analisado, o autor conclui que existe uma relagédo entre o nivel de lideranca dos executivos das
empresas de informdtica e sua percepcdo sobre as expectativas dos clientes acerca da

qualidade do servigo.

2.6.1.2 Referencial tedrico empregado

Para analisar a avaliacdo da qualidade do servigo, o autor faz uso do estudo que
Zeithaml, Parasuraman e Berry realizaram em 1983, sobre como os clientes e fornecedores do
servico avaliam a qualidade do servico, e em que desenvolveram um modelo conceitual da
qualidade do servigco e um instrumento para avaliar a qualidade do servico (SERVQUAL).

O autor analisa as praticas de lideranca conforme os estudos que Kouzes e Posner
realizaram, em 1987, sobre como as pessoas se comportam com respeito a lideranga a partir
da andlise dos estudos de casos de pessoas que responderam ao apelo da lideranga e conforme
o modelo de lideranca e um instrumento quantitativo — LPI — Leadership Practices Inventory

— resultante para avaliar as praticas de lideranga das pessoas.

2.6.1.3 Metodologia

O método de abordagem utilizado para a realizacdo da pesquisa foi o hipotético-

dedutivo de Popper.
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A pesquisa foi realizada com 19 executivos de oito empresas de informatica de médio
e grande porte que realizam atividades relacionadas a prestagdo de servigo.

Os entrevistados selecionados foram: gerentes, coordenadores e supervisores. Foram
utilizados testes para avaliar a qualidade dos servicos de informatica — SERVQUAL - tanto
para as empresas de informdtica e seus clientes, e também testes de praticas de lideranca —
LPI — nas empresas de informatica.

As hipéteses 1, 2 e 3 foram verificadas através de testes paramétricos — t-student —
assumindo populagdes com distribui¢do normal. J4 para testar a hipdtese 4, foi feita uma
andlise de regressao linear simples, e aplicado o teste de significincia da regressao.

Os dados obtidos através dos questiondrios, foram tabulados utilizando o Microsoft
Excel, com o devido cuidado na digitacdo para garantir a integridade da pesquisa, obtendo
assim um conjunto de dados, os quais foram correlacionados para testar as hipdteses

formuladas.

2.6.1.4 Resultados encontrados

Tendo observado em pesquisa que existem discrepancias entre as percepgdes e
expectativas dos clientes em todas as dimensdes de avaliacdo da qualidade dos servicos de
informdtica, principalmente nas dimensdes confiabilidade, capacidade de resposta e elementos
tangiveis, o autor conclui que a qualidade do servigo oferecido pelas empresas de informdtica
mostrou-se abaixo das expectativas dos clientes.

O autor identificou pequenas indicacdes de que existem discrepancias nas dimensdes
capacidade de resposta, seguranga e empatia.

Pelos dados obtidos em pesquisa, o autor considerou que nio existem discrepancias
entre a importincia relativa para cada uma das dimensdes de avaliagdo da qualidade dos
servigcos de informdtica do ponto de vista das empresas de informatica e a importancia relativa
atribuida pelos seus clientes.

Em uma andlise geral da qualidade em servigos, o autor conclui que ndo se pode
atribuir eventual desconhecimento pelas empresas de informatica das expectativas de seus
clientes — hiato 1 — e da importancia de cada uma das dimensdes de avaliagdo da qualidade do
servigo, mas a desempenho do servigo entregue por eles, mostrou-se abaixo das expectativas
de seus clientes — hiato 5.

Quanto a investigagdo de uma possivel relacdo entre o nivel das praticas de lideranga
dos executivos das empresas de informética e as suas percep¢des das expectativas dos clientes

sobre a qualidade do servigo, a andlise realizada mostrou que ha evidéncias suficientes para
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aceitar a existéncia de uma relagio linear e conclui que as empresas de informética nio estio
mostrando um desempenho adequado com respeito as suas praticas de lideranca e a sua

prestacdo do servigo.

2.6.1.5 Relacao com este trabalho

Neste trabalho, o autor aplica o modelo conceitual de qualidade em servigos e o
instrumento de avaliagdo denominado SERVQUAL que foram desenvolvidos pelos autores
Zeithaml, Parasuraman e Berry, em seus estudos sobre como os clientes e fornecedores do
servigo avaliam a qualidade em servigos.

Esta aplicac@o foi conduzida em cendrio de empresas de dmbito nacional, prestadoras
ou clientes de servigcos de informatica.

A aplicacdo dos modelos de qualidade de servicos neste cendrio de empresas de
ambito nacional serve de subsidio para o entendimento e aplicacdo deste mesmo modelo no

objeto de estudo desta Dissertacao.

2.6.2 Avaliando treinamentos em vendas: um estudo da qualidade dos servicos prestados
por organizacoes de call center, percebida por clientes da industria de telecomunicacoes

2.6.2.1 Resumo

O estudo refere-se a dissertacio de mestrado apresentada ao Departamento de
Engenharia de Producdo da Universidade Federal Fluminense, em 2004, por Jeffrey Hanson
Costa.

A pesquisa buscou analisar a influéncia das préticas de lideranca dos executivos das
grandes prestadoras de servigos terceirizados de call center, sobre sua percepcdo quanto as
expectativas de grandes clientes de telecomunicagdes, em relagdo a qualidade dos servicos de
treinamento em vendas e a aten¢do (investimento em tempo) dispensada aos mesmos.

O objetivo foi o de municiar as organizagdes de call center com informagdes que
possam subsidiar a tomada de decisdes quanto a capacitacdo de seus executivos em praticas
de lideranca de forma a contribuir para a qualidade do servi¢o, conforme percebida por seus

clientes organizacionais e, conseqiientemente, para os resultados da organizacao.

2.6.2.2 Referencial teérico empregado

Foram utilizados os modelos conceituais de Parasuraman et al. (1990), para comparar

as percepcdes dos executivos dos call centers quanto ds expectativas de qualidade dos
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servigcos pelos clientes e de Kouzes-Posner (1997) para avaliar as praticas de lideranga, no
ambiente da organizacdo prestadora de servicos de call center. Os instrumentos utilizados

foram respectivamente, SERVQUAL e o LPI.

2.6.2.3 Metodologia

O método de abordagem utilizado para a realizacdo da pesquisa foi o hipotético-
dedutivo de Popper.

O universo da pesquisa sdo todas as organizacdes prestadoras de call center do Brasil.
A populacdo estd limitada as 10 maiores organizacdes prestadoras de servigos de call center
de grande porte, que prestam servi¢os de vendas as grandes empresas de telecomunicacdes. A
amostra foi de 7 dessas 10 organizagdes.

Os questiondrios aplicados nesta pesquisa sdo semelhantes aos utilizados pelos
pesquisadores. Foi perguntado aos executivos de call centers, ainda, quantas horas eram

investidas em treinamentos dos agentes de vendas.

2.6.2.4 Resultados encontrados

Os resultados obtidos indicam a existéncia de uma correlacdo significativa entre as
praticas de lideranca e a percep¢do dos executivos das organizacdes de call center quanto a
qualidade esperada pelos clientes e quanto ao tempo investido nos servicos de treinamento de

vendas.

2.6.2.5 Relagdo com este trabalho

A metodologia aplicada na pesquisa de Costa (2004) serviu de pardmetro de referéncia
para a metodologia aplicada neste trabalho.
O referencial tedrico sobre o hiato 5 do modelo SERVQUAL realizado na pesquisa

serviram de referéncia para este trabalho.
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2.6.3 Convergéncia nas Telecomunicacdoes no Brasil: analise das transformacées no
ambiente de negdcios, estratégia e competitividade das empresas de telecomunicacoes

2.6.3.1 Resumo

O estudo refere-se a dissertacio de mestrado apresentada ao Departamento de
Engenharia de Produ¢do da Universidade Federal Fluminense, em 2004, por Américo Brigido
Cunbha.

O trabalho se propde avaliar o atual estdgio das principais empresas brasileiras de
servigos de telecomunicagbes quanto ao provimento de servigos convergentes. A avaliacdo
dos impactos da convergéncia € obtida através da andlise das percep¢des de profissionais do
setor quanto 4s mudangas no ambiente de negdcios, atendimento as demandas dos clientes e
adequacdo das ferramentas de Tecnologia de Informacao.

A pesquisa foi fundamentada no projeto de pesquisa “Fatores humanos e tecnolégicos
da competitividade” (QUINTELLA, 1997). O grau de competitividade foi verificado em
funcdo de dois aspectos, o primeiro se as empresas de telecomunicagdes pesquisadas estio
realizando a customizagdo de suas linhas de produtos e servicos, e o segundo se elas estdo
utilizando a tecnologia da informacdo como ferramenta de consecugdo de suas metas

estratégicas.

2.6.3.2 Referencial teérico empregado

Como referencial tedérico foram utilizados os modelos de Estabilidade Dinamica
proposto por Boynton, Victor e Pine (1993) e Cadeia de Valor Agregado desenvolvido por
Porter (1985).

2.6.3.3 Metodologia

O método de abordagem utilizado para a realizagdo da pesquisa foi o hipotético-
dedutivo de Popper.

A pesquisa foi realizada em ambito nacional, com 27 empresas em todo o pais dos
diversos setores da inddstria de telecomunicacdes, empresas fornecedoras de rede de
transporte, fornecedoras e instaladoras de infra-estrutura, operadoras de telefonia fixa,
operadoras de telefonia mével, operadoras de longa distancia e fabricantes de equipamentos.

Foram entrevistados em cada empresa os executivos ou gerentes responsaveis pelas

areas de operagdes, logistica, servicos, marketing e vendas,
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Foram aplicados questiondrios especificos a cada um desses executivos, com o intuito
de captar suas percep¢des sobre os vdrios aspectos abordados na andlise de competitividade

em TI e Turbuléncia de Mercado do fendmeno da convergéncia em Telecomunicagdes.

2.6.3.4 Resultados encontrados

As empresas do segmento de telecomunicacdes estdo percebendo a atual turbuléncia
do mercado, como foi observado pelo mapa de turbuléncia. Esta tem feito com que a demanda
esteja cada vez mais instdvel e imprevisivel.

Em funcdo dessa turbuléncia no mercado e para conseguir atender as mudangas
constantes, os executivos estdo percebendo uma grande mudanga nos processos e estruturas
funcionais das empresas.

As empresas pesquisadas estdo procurando atender esta nova demanda, produzindo
uma variedade de produtos, maior do que produziam ha dez anos atras.

Dessa forma, verificou-se que as empresas pesquisadas estdo praticando muito mais a
customizacdo macica hoje do que praticavam a uma década atrds, porém elas ainda nio estio
customizando seus produtos ou servigcos para consumidores individuais, e consideram, o fatos
financeiro, o grande limitador desse nivel de customizacdo. O perfil desta customizacio é
descontinuo, sendo que parte dela é feita por terceiros e em alguns casos no cliente.

Todos os executivos pesquisados afirmaram que em suas empresas a tecnologia da
informacdo era utilizada como um diferencial competitivo. Segundo a maioria deles, a

reducdo de custos era um dos principais objetivos estratégicos da tecnologia da informacao.

2.6.3.5 Relagdo com este trabalho

A metodologia aplicada na pesquisa de Cunha serviu de pardmetro de referéncia para a
metodologia aplicada neste trabalho.
O referencial tedrico sobre o conceito de cadeia de valor de Porter (1985) para

descobrir o grau de competitividade em TI serviram de referéncia para este trabalho.
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2.6.4 Qualidade Percebida e Tecnologia da Informacao na Industria de Jeanswear

2.6.4.1 Resumo

O estudo refere-se ao artigo apresentada ao Departamento LATEC da Universidade
Federal Fluminense, em 2004, por Sergio Dias Moreira juntamente com seu orientador Heitor
M. Quintella D.Sc.

O artigo visa apresentar um estudo e suas conclusdes sobre dois temas para o
segmento téxtil e a confec¢do de roupas de jeanswear. S@o eles, a percepcdo da qualidade de
um produto téxtil pelos clientes e o uso competitivo de tecnologia da informac¢do em empresas
téxteis. O modelo SERVQUAL, para este trabalho, foi adaptado para “produto”, ja que o

mesmo foi desenvolvido para avaliar a qualidade de servigos.

2.6.4.2 Referencial teérico empregado

Como referencial tedrico, foram utilizados o0 modelo SERVQUAL de Parasuraman e a

Cadeia de Valor e Estabilidade Econdmica desenvolvido por Porter e Pine respectivamente.

2.6.4.3 Metodologia

O método de abordagem utilizado para a realizacdo da pesquisa foi o hipotético-
dedutivo de Popper.

A pesquisa foi realizada em 3 empresas téxteis e 7 empresas de confec¢des de roupas.
Foi aplicado questiondrio sendo que a forma de coleta de dados foi de 30% por meio de

entrevistas e 70% via web.

2.6.4.4 Resultados encontrados

Para avaliar a percep¢do de qualidade do produto téxtil, foram utilizadas 3 dimensdes
do modelo SERVQUAL: Tangibilidade, Confiabilidade e Empatia. Concluiu-se que no
segmento de jeanswear, a percep¢do estd fortemente ligada a dimensdo “empatia”
(classificacdo da matéria-prima), seguida da dimensdo “confiabilidade” (solicitado x
recebido) e por ultimo a dimenséo “tangibilidade” (identificagc@o de defeitos).

Concluiu-se ainda que as empresas té€xteis estdo utilizando Tecnologia da Informacio
para mudar seus relacionamentos com clientes e fornecedores, criar diferenciacdo frente ao

mercado, e desenvolver novos negdcios. Para este setor, a afirmativa que a qualidade € fator

de competitividade maior que o preco.
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2.6.4.5 Relacdo com este trabalho

A metodologia aplicada na pesquisa de Moreira (2004) serviu de parametro de
referéncia para a metodologia aplicada neste trabalho.

O referencial tedrico sobre adaptacdo das dimensdes SERVQUAL para a pesquisa e o
conceito de cadeia de valor de Porter (1985) para descobrir o grau de competitividade em TI

serviram de referéncia para este trabalho.

2.7 OUTROS TRABALHOS CORRELATOS

O Telemanagement Forum elaborou um documento que estabelece os processos
necessarios para o gerenciamento dos SLAs e da Qualidade de Servico chamado SLA

Management Handbook.

3 . .
Este documento se encontra disponivel em: www.tmforum.org.br.



3. REFERENCIAL TEORICO OU CONCEITUAL

Este capitulo apresenta o referencial tedrico utilizado no desenvolvimento do presente
estudo, sendo composto pelo instrumento de avaliagdo da qualidade de servicos —
SERVQUAL, desenvolvido por A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml e Leonard L. Berry para
analise do SLA (Service Level Agreement) nos servicos de Telecomunicagdes; e uso
competitivo de Tecnologia da Informacio para a Gestdo do SLA, utilizando como referencial
a Cadeia de Valor de Porter (1986). Ao final apresenta-se um relacionamento entre os

referenciais tedricos apresentados com as questdes verificadoras das hipoteses.

3.1 QUALIDADE EM SERVICOS — PESQUISA PARASURAMAN ET AL. (1985)

Em 1983, A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml e Leonard L. Berry iniciaram um
estudo sobre a qualidade do servigo, interessados em responder as seguintes questdes:

— O que € qualidade do servico?

— Quais sdo as causas dos problemas na qualidade dos servigos?

— Que podem fazer as organizagdes para resolver esses problemas e melhorar seus

servigcos?

O estudo consistiu em quatro fases:

— A fase I consistiu em um estudo qualitativo do servigo aos clientes e aos executivos
de empresas de servicos que, como resultado, permitiu desenvolver o modelo
conceitual de qualidade do servigo.

— A fase II consistiu num estudo empirico em grande escala que se centrou no ponto
de vista do cliente no modelo de qualidade do servico desenvolvido na fase I,
desenvolvendo-se a partir desta fase, uma metodologia para medir a qualidade do

servico, a "SERVQUAL".
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— A fase III consistiu num estudo empirico centrado na outra metade do modelo de

qualidade do servico, os fornecedores do servigo.

As fases I, II e III foram compostas de entrevistas, sessdes de grupo com clientes,
sessdes de grupo para empregados, entrevistas em profundidade com executivos, estudos do
consumidor, sondagens a diretores e empregados da linha de frente de atendimento ao
publico. Essas fases foram realizadas em seis areas do setor de servicos: conserto e
manuten¢do de equipamentos, cartdes de crédito, companhias de seguros, ligacdes telefonicas
de longa distancia, servicos bancérios e corretagem de valores.

— A fase IV centrou-se nas expectativas que os clientes t€ém sobre o servigo, a forma
como oS usudrios criam suas expectativas e os fatores-chave que afetam o processo.
Incluem-se nesta fase outros servi¢os, que ndo haviam sido incluidos nas fases
anteriores, tais como: servi¢os automotores, servicos de equipamento industrial,

hotéis e aluguéis de caminhdes.

Parasuraman et al. (1985) consideram algumas contribui¢des centradas na qualidade
dos servigos:

Para o usudrio, a qualidade do servico é mais dificil de avaliar que a qualidade dos
produtos tangiveis. Em conseqii€ncia, € possivel que os critérios que os usudrios utilizam para
avaliar a qualidade do servico sejam mais dificeis de compreender para o pessoal de
marketing.

Os usudrios avaliam a qualidade de um servigo ndo sé valorando o resultado final que
recebem como também levando em consideracio o processo de recepcao do servigo.

Os unicos critérios que realmente contam na avaliagdo da qualidade de um servigo sdo
os que estabelecem os clientes. S6 os usudrios julgam a qualidade; todos os demais juizos sdo
essencialmente irrelevantes.

De modo mais especifico, “a percep¢do da qualidade do servigco se estabelece, em
funcdo de qudo bem o fornecedor realiza a prestacdo, avaliada em contraste com as

expectativas que tinha o cliente com respeito ao que esperava que realizasse o fornecedor”.

3.1.1 Definicao da Qualidade de Servico

Zeithaml et al. (1990) definem a qualidade do servico, do ponto de vista do cliente
como: "A amplitude da discrepancia ou diferenga que exista entre as expectativas ou desejos

dos clientes e suas percepcdes".
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3.1.2 Fatores que Influenciam as Expectativas

Os fatores que influenciam as expectativas e os critérios de avaliacdo da qualidade do

servigo sdo mostrados na figura 12.

Critérios sobre a
qualidade do
servico

Comunicagao Necessidades Experiéncias Comunicagdes

Elementos boca a ouvido pessoais externas

tangiveis

Confiabilidade

Capacidade de
resposta

\ 4
> Servigo
Cortesia esperado Qualidade

Percebida
Credibilidade — > do

Servico

Profissionalismo

s .
eguranga > Serwgo
percebido

Acessibilidade

Comunicagao

Compreenséo do
cliente

Figura 12: Avaliacdo do cliente sobre a Qualidade do Servico

Fonte: PARASURAMAN et al. (1990)

Os fatores que influenciam nas expectativas dos clientes sdo os seguintes:

a) O que os usudrios escutam de outros usudrios — comunicacao “boca a boca” —
constitui um dos fatores potenciais na determinacio das expectativas.

b) As expectativas dos usudrios mostram variagdes dependendo das suas
caracteristicas e circunstancias individuais, o que sugere que as necessidades
pessoais dos clientes podem, até certo ponto, condicionar suas expectativas.

c) A extensdo das experiéncias que se tem com o uso do servico pode influenciar o
nivel das expectativas dos clientes.

d) A comunicaciao externa dos fornecedores do servico tem um papel-chave na

conformacao das expectativas dos clientes.

O preco do servico também é importante formador de expectativas que pode ser

incluido na categoria geral de comunicacdo externa, ji4 que os consumidores de servicos



70

geralmente associam os niveis de suas expectativas aos niveis de precos praticados pelo
fornecedor.

Segundo Zeithaml et al. (1990), um fator que influi nas expectativas e que subjaz na
influéncia geral da comunicacio externa é o preco. Esse fator tem um importante papel em

ajustar as expectativas particularmente aos clientes potenciais de um servigo.

3.1.3 Dimensoes da Qualidade do Servico

Dez critérios gerais foram usados pelos clientes para julgar a qualidade do servigo:

1) Elementos tangiveis: aparéncia das instalacdes fisicas, dos equipamentos, do
pessoal e dos materiais de comunicacao.

2) Confiabilidade: execugado do servico de forma confidvel, precisa e cuidadosa.

3) Capacidade de Resposta: disposi¢do em ajudar os clientes e prové-los de um
servigo rapido.

4) Profissionalismo: habilidades requeridas e conhecimento sobre a execugdo do
servigo.

5) Cortesia: atengdo, consideracdo, respeito e amabilidade do pessoal de contato.

6) Credibilidade: veracidade, crenga, honestidade no servigo que se proveé.

7) Seguranca: minimizagdo de perigos, riscos e davidas.

8) Acessibilidade: facilidade de acesso ao pessoal de contato.

9) Comunicacdo: capacidade de escutar verdadeiramente os clientes e de manté-los
informados, utilizando uma linguagem que possam entender.

10)  Compreensdo do cliente: busca do conhecimento dos clientes e de suas

necessidades.

Zeithaml et al. (1990) argumentam que a colocacdo dos dez critérios gerais da
qualidade do servico é exaustiva e apropriada para avaliar a qualidade em uma ampla
variedade de servigos.

Estudos estatisticos posteriores na estruturagio do SERVQUAL mostraram uma
importante correlacdo entre os critérios, concluindo que eles podem ser representados por
apenas cinco dimensdes. As correlagdes sugeriram a consolidagdo dos tltimos sete critérios
dentro de duas amplas dimensdes denominadas seguranca e empatia, os critérios restantes

permaneceram sem mudangas, como mostra a tabela 6.
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Tabela 6: Correspondéncia entre as dimensdes do SERVQUAL e os dez critérios iniciais de avaliagao
da Qualidade do Servico

Elementos
tangiveis

Confiabilidade

Capacidade de
resposta

Seguranca

Empatia

Elementos tangiveis

Confiabilidade

Capacidade de
resposta

Profissionalismo
Cortesia
Credibilidade

Seguranca

Acessibilidade
Comunicagao

Compreensdo do
cliente

Fonte: PARASURAMAN et al.. (1990)

As cinco dimensdes foram definidas da seguinte maneira:

1) Elementos tangiveis: aparéncia das instalacdes fisicas, equipamento, pessoal e

materiais de comunicacio.

2) Confiabilidade: habilidade para realizar o servico de forma confidvel precisa e

consistente.

3) Capacidade de resposta: disposi¢do e vontade para ajudar os clientes e

proporcionar o servico prontamente.

4) Seguranca: conhecimentos e atengdo mostrados pelos empregados e suas

habilidades para transmitir confianga, seguranca e credibilidade.

5) Empatia: atencdo individualizada, facilidade de contato (acesso) e comunicagdo

que as empresas oferecem aos clientes.

Zeithaml et al. (1990) afirmam que o conteddo dos itens finais que integram as duas

novas dimensdes, seguranga e empatia, também representa as caracteristicas-chave dos sete
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critérios anteriormente considerados. Em conseqiiéncia, ainda que o SERVQUAL tenha s6
cinco dimensdes diferenciadas, essas incluem todas as facetas dos dez critérios que
originalmente foram definidos. Os itens resultantes dos critérios consolidados também

fornecem defini¢des concisas desses.

3.1.4 Modelo Conceitual da Qualidade do Servico

Baseados nos resultados obtidos na fase exploratdria, aplicada nos niveis gerenciais de
quatro empresas pertencentes aos quatro setores de servicos com os que se realizaram as
sessdes de grupo: banco de varejo, cartdes de crédito, corretagem de valores e reparacdo e
manuten¢do de equipamentos, surgiram certos padrdes notavelmente consistentes que
ofereceram insights importantes com respeito a medida que deveriam ser tomadas para lograr
um controle de qualidade eficaz nos servigos.

Esses insights foram distribuidos em quatro classes de discrepancias ou hiatos que se
relacionam com as percepcdes que os executivos t&ém sobre a qualidade dos servigos e as
fungdes associadas com a sua prestacdo aos clientes.

O modelo proposto por Parasuraman et al. (1988) vincula as discrepancias que os
clientes percebem na qualidade dos servicos — hiato 5 — com as discrepancias internas que
existem nas empresas fornecedoras de servigos — hiato 1 a hiato 4.

Portanto, segundo Parasuraman et al. (1988) a qualidade do servico é percebida pelos
consumidores como uma func¢io do tamanho e direcio da discrepancia 5 que, por sua vez, é

funcdo das discrepancias associadas as especificacdes, marketing e prestagdo de servigos.

Qualidade do Servico = f (Hiato 5) = f (P-E) I

onde P = Percepcao e E = Expectativa

Hiato 5 = f (hiato 1, hiato 2, hiato 3, hiato 4) I
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A figura 13 apresenta o modelo conceitual de qualidade do servico proposto por

Parasuraman et al. (1988):

CLIENTE
Comunicagao Necessidades Experiéncias
boca a ouvido pessoais

— Servico Esperado |«

........... —5

v
Servigo Percebid0 | «em——

FORNECEDOR! Hiato 4

Prestagéao do <
Servigo

A

Comunicagao
----- P externa aos
clientes

Hiato3 :
v
Especificagoes da

qualidade do
servigo

A

Hiato 1

Hiato2 :

v

: Percepgdes dos
vreeees | gerentes sobre as

expectativas dos
clientes

Figura 13: Modelo conceitual da Qualidade do Servigo
Fonte: PARASURAMAN et al. (1990)

a) Hiato 1: Discrepancia entre as expectativas dos usudrios e as percepcdes da geréncia

Ocorre porque os gerentes das empresas nem sempre sdo cientes das caracteristicas
que indicam, para os clientes, uma alta qualidade do servigo. E possivel que ndo conhecam
algumas caracteristicas fundamentais do servico que sdo capazes de satisfazer o desejo dos
usudrios; ou, mesmo estando cientes delas, é possivel que ndo conhecam o nivel de atuacdo

que os usudrios desejam no que diz respeito a essas caracteristicas.
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Zeithaml et al. (1990) argumentam que a compreensdo deficiente por parte dos
gerentes das expectativas e preocupacdes auténticas dos usudrios, com muita probabilidade
provocara que o servico que se presta ndo satisfaca plenamente suas expectativas — hiato 5.

Portanto, o primeiro e imprescindivel passo no aperfeicoamento da qualidade dos
servigos, isto €, a reducdo do hiato 5, consiste em que a geréncia da empresa adquira
suficiente informagdo sobre as expectativas dos usudrios, que lhe permita diminuir as
discrepancias ocasionadas pelo hiato 1.

As principais razdes para que se produzam essas discrepancias sao:

1. Inexisténcia de uma cultura orientada a pesquisa de marketing evidenciada por:

— Insuficiente pesquisa de marketing.
— Uso inadequado dos resultados dessas pesquisas de marketing.

— Falta de interagdo entre os gerentes € 0S Usudrios.
2. Inadequada comunicagdo vertical ascendente.

3. Excessivos niveis hierdrquicos de mando.

b) Hiato 2: Discrepancia entre as percepgdes dos gerentes e as especificacdes ou
normas de qualidade

Ocorre quando existem dificuldades para converter as percep¢des dos gerentes sobre
as expectativas dos usudrios em especificacdes ou normas de qualidade do servigo.

Segundo Zeithaml et al. (1990), quando nio existem normas padrdo para a prestacio
do servigo ou quando as normas que se aplicam néo refletem as expectativas do consumidor, a
qualidade do servico € percebida pelos clientes de maneira inadequada. Pelo contrario,
quando existem normas que refletem o que os usudrios esperam, é muito provavel que a
percepcao da qualidade se incremente.

Em conseqiiéncia, diminuir a dimens@o do hiato 2 estabelecendo normas que
respondam as expectativas dos clientes deve produzir um impacto favoravel nas expectativas
que tém os clientes sobre a qualidade do servico.

As principais razdes para que se produza essa discrepancia sao:

1. Deficiéncias no compromisso que assume a dire¢do com a qualidade do servigo.

2. Percepgdo de inviabilidade.

3. Erros no estabelecimento das normas ou padrdes para a execucdo das tarefas.

4

Auséncia de objetivos.



75

¢) Hiato 3: Discrepancia entre as especificacdes da qualidade do servico e a prestacao
do servigo

Ocorre quando o processo de prestacdo do servico ndo cumpre as especificacdes ou
normas da qualidade do servico, estabelecidas pelos gerentes.

Segundo Zeithaml et al. (1990), quando a prestagdo do servico ndo cumpre com as
normas — hiato 3 — tampouco cumprird com as expectativas dos usudrios quanto a qualidade
do servigo — hiato 5. A relagdo direta e implicita entre os hiatos 3 e 5 sugere que a diminuicéo
do hiato 3 — assegurando-se que se utilizem todos os recursos para lograr que as normas se
implantem — deveria reduzir o hiato 5.

As principais razdes para explicar essa discrepancia sao:

Ambigiiidade das fungdes.

Conlflitos funcionais.

Desajuste entre os empregados e suas fungdes.
Desajuste entre a tecnologia e suas fungdes.
Sistemas inadequados de supervisdo e controle.

Falta de controle percebido.

N kD -

Falta de sentido de trabalho em equipe.

d) Hiato 4: Discrepancia entre a prestacio do servico € a comunicacio externa

Esta discrepancia reflete a ruptura entre a coordenacdo que deve existir entre os
responsdveis por prestar os servigcos e os responsdveis por sua descri¢do/promocao.

Quando esses dltimos ndo entendem a realidade da prestagdo do servico, podem cair
na tentacdo de fazer promessas exageradas ou ndo comunicar aos clientes os aspectos que se
tém incorporado ao servico para servir-lhes melhor, tendo como resultado uma baixa
percepcao da qualidade do servigo.

Zeithaml et al. (1990) afirmam que as comunicagdes externas podem ndo sé afetar as
expectativas do usudrio sobre o servico em si, como também sua percep¢ao sobre a prestacio
do mesmo servico. As discrepancias entre a prestacdo de um servico e as comunicagdes
externas que fazem sobre ela afetam negativamente a avaliagdo que os clientes fazem sobre a
qualidade do servigo.

O hiato 4 podera ser reduzido por meio de uma coordenagéo eficaz das caracteristicas
reais da prestacdo do servico com sua comunicacdo externa e, em conseqiiéncia, também

ficara reduzido o hiato 5.
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Os fatores causais dessa discrepancia sao:
1. Deficiéncias na comunicacdo horizontal.

2. Tendéncia a prometer em excesso.

e) Hiato 5: Discrepancia entre as expectativas do servigo e o servico percebido

Este hiato representa as discrepancias potenciais que podem existir, do ponto de vista
do cliente, entre o servigo esperado e o servigco percebido.

Em conseqiiéncia, podemos afirmar que o elemento-chave para diminuir o hiato 5
consiste em diminuir os hiatos 1 a 4 e manté-los no nivel mais baixo possivel, j4 que na
medida em que existem hiatos — 1 a 4 — os usudrios percebem quedas na qualidade do servico.

Baseado no modelo conceitual das cinco deficiéncias, foi desenvolvido o modelo que
mostra o processo légico que as empresas poderiam empregar para medir e melhorar a
qualidade de seus servigos.

Pode-se observar que o processo comega pela compreensdo da natureza e da dimenséo
do hiato 5 e passa pela identificac@o de evidéncias relativas a existéncia dos hiatos 1 a 4, para
entdo iniciar as corre¢des que sejam necessarias.

Zeithaml et al. (1990) esquematizam o resultado de seus estudos em um modelo
ampliado das discrepancias da qualidade do servico, em que se apresentam as deficiéncias da
qualidade do servigo, suas causas e as dimensdes que os clientes consideram na avaliacdo da

qualidade do servigo.

3.1.5 Validacao do SERVQUAL

A presente pesquisa avaliard as 3 dimensdes do modelo SERVQUAL: Tangibilidade,
Confiabilidade e Capacidade de Resposta, todas referentes a hipdtese I e Il dessa dissertacao.
A opcdo por tal sistemdtica se deve pelo fato que existe uma correlacido entre a avaliacdo
destas dimensdes e os aspectos mensurdveis do SLA.

Embora as dimensdes Empatia e Seguranca sejam importantes no Modelo
SERVQUAL para avaliacdo da qualidade dos servicos em geral, estas 2 dimensdes para
andlise da qualidade do SLA ndo influenciam a percep¢do do cliente, uma vez que o SLA é
caracterizado por parametros de desempenho mensurdveis. Dai o motivo pela opgdo e a
convic¢do de que as trés dimensdes sdo as mais apropriadas para o referido trabalho. As

avaliagcdes apresentadas ao final dessa dissertacdo comprovarao tal afirmativa.
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Os resultados apurados em pesquisa de campo serdo comparados de acordo com o
hiato 5 do Modelo Conceitual da Qualidade de Servico. A partir dos resultados obtidos dessa
comparagdo é que serdo elaboradas as conclusdes e validacdes da referida hipdtese.

A seguir serd apresentado as declaragdes das dimensdes utilizadas adaptadas para o

SLA associado ao servico de Comunicacdo de Dados.

Tabela 7: Declaragdes e hiatos adaptados para SLA

Dimensoes

De Avaliacio Declaracdes

¢ As informagdes contidas nos relatérios de SLA do servico de Dados atendem
as necessidades.

e A peridiocidade de geracgdo dos relatérios atende as necessidades.

Tangibilidade |® O indicador Disponibilidade atende as necessidades do SLA do servigo de
Dados.

¢ O indicador Laténcia atende as necessidades do SLA do servigo de Dados.

e Existe uma clara defini¢do de responsabilidades e atribuicdes de cada uma das
partes devidamente documentadas no Acordo de Nivel de Servico.

¢ O cronograma de instalag@o dos sites contido no SLA do servico de Dados sdo
cumpridos.

e Os prazos de recuperacio ou restauracio dos sites contidos no SLA do servigo
de Dados sdo cumpridos.

e Os indicadores de SLA do servico de Dados sdo medidos de acordo com o

Confiabilidade critério previamente estabelecido.

e Cumprimento do limiar (indice) previamente estabelecido correspondente
métrica Disponibilidade no servigo de Dados.

¢ Cumprimento do limiar (valor) previamente estabelecido correspondente
métrica Laténcia no servico de Dados.

e Cumprimento das responsabilidades e procedimentos definidos no SLA do
servigco de Dados.

e O provedor de Telecomunicacdes atua de forma pré-ativa na ocorréncia de
falha ou degradacdo de algum indicador contido no SLA do servigo de Dados.

e O processo de acompanhamento dos indicadores e de revisdes periddicas
visando o processo de melhorias continuas do SLA atende as necessidades.

e As acgdes corretivas sdo executadas e gerenciadas até sua conclusdo, quando os

Capacidade de resultados e o desempenho reais desviam do que foi planejado.

® Apds a ocorréncia da falha ou degradagdo de algum indicador de desempenho
do servico de Dados, o tempo que o provedor de Telecomunicacdes leva para
fazer o primeiro contato com sua empresa € satisfatdrio.

e Apds a ocorréncia da falha ou degradagdo de algum indicador de desempenho
do servico de Dados, o tempo que o provedor de Telecomunicacdes leva para
solucionar o problema ¢ satisfatério.

o

o

Resposta

Fonte: Elaboragao prépria
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3.2 ACADEIA DE VALOR

Em 1983, Michael Porter introduziu o Modelo de Cadeia de Valor como uma
ferramenta de avaliacdo de negdcios, com base na posicdo estratégica de fornecedores,
compradores e competidores existentes e futuros. Nos dltimos 20 anos muitas empresas de
consultoria em negdcios e diversas pesquisas cientificas usaram este modelo para:

— Identificar as atividades desenvolvidas em cada unidade de negdcios;

— Analisar o valor criado nestas unidades de negécio;

— Examinar os fluxos de entrada e saida em cada unidade;

— Mapear as trocas de entrada e saida de uma organizacéo;

— Identificar atividades criticas para o sucesso;

— Entender a alocagfo de recursos e a sua correspondéncia com as contribui¢des de

valor de uma determinada atividade.

Embora este modelo tenha sido publicado ha 20 anos, ele continua sendo largamente
aplicado na andlise de competitividade entre empresas e setores da economia.

O modelo de Porter (1985) descreve que toda empresa é uma reunido de atividades
que sdo executadas para projetar, produzir, comercializar, entregar e sustentar o produto ou
servico. Todas estas atividades podem ser representadas, fazendo-se uso de uma cadeia de
valores na avaliacdo da competitividade, de tal forma que a empresa possa ganhar vantagem
competitiva, focando suas a¢des nas atividades estrategicamente importantes de uma forma
mais eficaz do que a concorréncia. Apesar da cadeia de valores das empresas pertencentes a
uma mesma industria serem similares, elas diferem em alguns aspectos, pois refletem suas
histdrias, estratégias e sucesso na implementacao, fazendo com que essa diferenca deva ser
vista como potencial para o alcance da vantagem competitiva.

Em termos competitivos, valor é o montante que os compradores estdo dispostos a
pagar por aquilo que uma empresa lhes fornece. Porter (1985) afirma que a vantagem
competitiva de uma organizacio ndo pode ser compreendida apenas pela andlise da empresa
como um todo, e sim pelas intimeras atividades distintas que esta empresa realiza e que sio
geradoras de valor. As atividades de valor podem ser divididas em “primdrias” e “de apoio”
(Porter, 1985).

As atividades de valor primdrias sdo aquelas ligadas na criagdo fisica do produto, na

sua venda e transferéncia para o comprador, bem como na assisténcia pés-venda. Por outro
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lado, as atividades de apoio sustentam as atividades primdrias, fornecendo insumos
adquiridos, tecnologia, recursos humanos e varias outras fungdes.

Como atividades primdrias de uma empresa dentro de uma inddstria, podemos citar :
Logistica Interna; Operagdes; Logistica Externa; Marketing & Vendas e Servigo.

Como atividades de apoio, podemos citar: Infra-estrutura da empresa; Geréncia de
recursos humanos; desenvolvimento de tecnologia e suprimento.

Na figura 14 € apresentado o modelo grifico da cadeia de valor proposto por Porter
(1985).

Infra-estrutura da empresa

L Gerenciaménto de Recursos Humanos
Atividades

de Suporte

Desenvolvimento de Tecnologia

Supriment

Q

Logistica
Interna

Logistica Marketing

Operagdes g, iorna & Vendas

Servigco

Atividades Primarias

Figura 14: Modelo da cadeia de valor
Fonte: Adaptado de Porter (1986)

O mapeamento das atividades operacionais necessdrias ao provimento da gestdo do
SLA dentro do modelo da cadeia de valor é a base para elaboracdo dos itens a serem
verificados na pesquisa de campo.

O estudo servird de base ainda para avaliar o grau de importancia em ter sistemas de
suporte para realizar cada atividade operacional necessdria para a Gestdo do SLA nos servicos
de Comunicacdo de Dados. Ha indicios que para prover a gestdo do SLA e garantir o
cumprimento dos niveis de servigo de diferentes clientes, um provedor de Telecomunicagdes
deve dispor de ferramentas de suporte adequadas para atender os diversos aspectos pertinentes

ao SLA.
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Fixou-se a delimitacdo da investigacdo nas atividades primadrias relacionadas a gestdo
do SLA, mais especificamente nas atividades da Area Operacional. A avaliacio das demais
atividades primarias, embora importantes, ndo tem atividades diretamente relacionadas a
investigacdo da hipdtese deste trabalho.

A escolha pela Area de Operacdes se deve pelo fato de que as atividades de gestdo do
SLA no provimento de servico de Comunicagdo de Dados sdo aquelas destinadas ao
gerenciamento dos servigos sob a Otica do cliente, capacitando o cliente a monitorar o

desempenho de sua Rede de Dados.

3.3 ATECNOLOGIA DE INFORMACAO E COMPETITIVIDADE

A tecnologia de informag¢do desempenha papel fundamental no posicionamento
estratégico das empresas, e conseqiientemente na competitividade. A andlise do uso das
ferramentas de TI pelas as empresas de telecomunicagdes, fornece indicativos de
competitividade dentro do cendrio de servicos com SLA. Porter destaca o uso da TI como
ferramenta fundamental para suportar e alcangar a competitividade num ambiente de
integracdo de tecnologias.

A Tecnologia de Informacgéo estd presente em todas as etapas da “cadeia de valor”,
transformando o modo com que a "cadeia de atividades" € realizada. Destaca-se que cada
atividade na cadeia de valor possui uma componente fisica e uma de informacao de processo.
A fisica inclui as tarefas fisicas para realizar a atividade. A componente de informacao possui
0s passos e orientacdes necessarios para coletar, manipular e canalizar os dados necessdrios a
realizacdo da atividade fisica.

Da mesma forma, produtos e servicos possuem uma componente fisica e um
informacional. Fun¢do de sua caracteristica intrinseca, no setor servi¢os, a componente
informacional sempre teve um maior relevancia do que os componentes fisicos. A
importancia relativa da parcela informacional vem aumentando em funcio da revolugdo da
Tecnologia da Informagao.

Como exemplos de componentes informacionais para servigos de telecomunicacoes,
tem-se: alta digitalizacdo dos contetidos, grande variedade de servigos e aplicacdes e uso de
dispositivos multifuncionais. Como conseqiiéncia, parcela informacional dos processos e
servicos desse setor tem uma relevancia muito grande para a competitividade. As
componentes fisicas tendem a ser tornar “commodities”, diminuindo sua contribuicdo na

competitividade das empresas.
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Com isso, podemos observar que a oferta de Acordo de Nivel de Servico faz parte de
um componente informacional e é um fator de competitividade essencial no contexto atual do
mercado de Telecomunicacdes que busca novos clientes bem como procura fidelizar os
clientes existentes.

Porter (1999, p. 93) apresentou um modelo que relaciona a intensidade da informagdo
nos processos da cadeia de valor com o contetido informacional do produto. Porter destaca
que existem diferencas entre os diversos setores da economia, a exemplo do bancdrio e
jornalistico, que detém alta parcela informacional tanto em processos quanto em produtos,
diferente de setores industrial, onde a parcela informacional tende estar mais concentrada no
processo do que no produto. O componente fisico inclui tarefas fisicas para realizar as
atividades, ja4 o componente de informacdo descreve os passos e orientacdes necessdrias a
coleta, manipulagdo e canalizacdo dos dados para a realizagdo da atividade fisica. O
fornecimento de Acordo de Nivel de Servico nas telecomunicagdes estd forcando o setor a
sair de um “modelo mental de fabrica” para um modelo de prestag@o de servicos de contetidos
de desempenho diferenciados e capazes de suportar os requisitos de negécios de seus clientes.
A tendéncia € uma alta e crescente parcela informacional dos produtos e servicos.

Quintella e Costa (1997), em “A Informatica e a Mudanga do Paradigma Competitivo”
apresentam uma forma de classificar a importincia da informagdo no negécio das empresas,
segundo as duas dimensdes da matriz de intensidade de informacdo de Porter. Em cada

dimensdo sdo apresentadas as seguintes caracteristicas indicativas:

1) Intensidade de informagdo na cadeia de valor:

— Grande ndamero de fornecedores e clientes;

— Variedades distintas ou produtos de diversas partes;
— Grande nimero de etapas no processo de produgio;

— Ciclo entre pedido e entrega longo.

2) Contetido informacional do produto ou servigo:
— Processamento substancial de informacéo no processo de produgao;
— Substancial necessidade de processamento de informacao pelo consumidor;

— Substancial necessidade de treinamento do consumidor.

As transformagdes no setor de telecomunicacdes devido ao crescimento da demanda
por Acordos de Niveis de Servico podem ser mapeadas seguindo as caracteristicas indicativas
propostas por Quintella e Costa (1997). Nas tabelas 8 e 9, as transformagdes, ligadas a cada

caracteristica da importancia da informagao, sdo descritas para o provimento de SLA.
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Tabela 8: Avaliacdo da intensidade informacional devido ao provimento de SLA — Cadeia de Valor

Caracteristica indicativa
da importancia da
informacao

Transformacdo do setor de servicos de telecomunicagcdes devido ao provimento
de SLA

Cadeia de Valor

Grande nimero de
fornecedores e clientes

O setor de senicos de Telecomunicagdes sempre se caracterizou por ter um grande
numero de clientes. O inicio da oferta de SLAs (conteldo e novas aplicagdes) aumentou o
numero de fornecedores

Variedades distintas ou
produtos de diversas partes

O SLA flexibilizou a oferta de servigos e acrescentou novos componentes novos
componentes no negécio, uma vez que aumentou substancialmente as variagdes
possiveis nos servigos entregues aos clientes

Grande nimero de etapas
no processo de producao

Os servicos de telecomunicagdes tinham um nimero menor de etapas no processo de
produgao (nas atividades operacionais) antes de prover servicos com SLA

Ciclo longo entre pedido e
entrega

O préprio acordo de SLA possui uma métrica referente ao prazo de entrega ao cliente

Fonte: Elaboracao prépria

Tabela 9: Avaliacdo da intensidade informacional devido ao provimento de SLA — Contetddo no

Servico

Caracteristica indicativa
da importancia da
informacgao

Transformacgéao do setor de servigos de telecomunicagdes devido ao provimento
de SLA

Conteudo no Servico

Processamento substancial
de informagdes no processo
de produgao

O alto grau de informagéao para a gestao do SLA com diversas métricas necessita de
grande capacidade de processamento.

Substancial necessidade de
processamento da
informagéo pelo consumidor

A crescente demanda pela customizagao dos indicadores de qualidade e novas
funcionalidades aumentara a necessidade de processamento de informacdes pelos
clientes

Substancial necessidade de
treinamento do consumidor

A flexibilidade implica em maior participagao do cliente na definicdo e uso dos senigos

aumentando a necessidade de treinamento

Fonte: Elaboragao prépria

Segundo Michael Porter (1985), existem cinco forcas competitivas com as quais

indudstrias devem lutar:

Ameaca de novos competidores no mercado de uma industria.

e alta qualidade.

Poder de negociacdo dos fornecedores.

Substitui¢do de servicos.

crescimento lento e com altos custos fixos.

Poder de negociacdo de clientes. Compradores sempre procuram pre¢o mais baixo

Rivalidade entre competidores. A maior rivalidade existe nas inddstrias de
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O uso da Tecnologia de Informagdo como ferramenta estratégica procura reforcar
competéncias criticas da organizacgdo para:

— Estabelecer barreiras a entrada de novos competidores no mercado;

— Influenciar trocas de fornecedores, bem como alterar o poder de barganha;

— Alterar a base da competi¢do (baseada em custo, diferencia¢do ou enfoque);

— Alterar o poder de barganha nas relagdes com os compradores;

— Gerar novos produtos.

Quintella e Costa (1997, p. 36), demonstram ser possivel identificar os objetivos
estratégicos de uma organizacdo na forma de utilizacdo dos recursos de informadtica. A
avaliacdo do uso da TI fornece subsidios para identificagdo dos objetivos estratégicos mais
valorizados pela organizacdo. Considerando o contexto atual do Mercado Corporativo de
Telecomunicagdes do Brasil, onde os provedores desejam agregar valor dos servicos de
Telecomunica¢des como forma de fidelizar e criar barreiras de entrada aos concorrentes, o
presente estudo tem como um dos objetivos investigar o grau de importincia dado pelos
provedores de Telecomunicacdes em dispor de sistemas de suporte para a gestdo do SLA.
Esta andlise serd util para fornecer subsidios para avaliar se os provedores consideram
importante em termos de competitividade, possuir ferramentas de TI adequadas para a gestio

do SLA.

3.4 RELACAO ENTRE AS HIPOTESES, QUESTOES-CHAVE E REFERENCIAL
TEORICO

Com base no que foi apresentado, € possivel estabelecer uma relacio entre as questdes
chave que serdo usadas para testar cada uma das duas hipéteses e o referencial tedrico. Elas
servirdo para apurar as percepcdes e expectativas que os clientes t€m da qualidade do SLA e
avaliar se as ferramentas de tecnologia de informacgao s@o adequadas para a gestdo do SLA no
ambiente de Telecomunicacdes.

Na tabela 10, sdo apresentadas as hipoteses, questdes-chave e qual referencial tedrico é

utilizado na investigacao:



Tabela 10: Relacionamento das hipdteses com as questdes-chave e referencial tedrico

Helacionameanto das questtes-chave das hipoteses e referencial tedrico,

Existem diferengas
entle as pareepgoes e
expectativas que os
cligntes das empresas
de Telecomunicagtes
tem da qualidade do
SLA dos servigos de
Comunicacao de Dados,

clientes?

Hipitasa Cluestoes-Chave Referencial Tedrico
1. Osvelatdrios com os indicadores de SLA do sewigo de
Dados e a definigan das responsabilidades entre cliente e ) referencial tedrico usado oomo base & 0
Hipbtese | provedor de Telecomunicagtes atendem as expectativas dos esibo deservalvid por Zeithar,

Parastraman, Bemy (1990) e 0 instumento

2. A capacidade de cumprir o que ficou estabelecido no SLA
para atender a qualidade do sarvico de Dados prometido de
forma confiavel, precisa e condstente pelos provedores de
Telecomunicagtes atendem as expectativas dos clientes?

SERVQUAL. As questoes
verificadoras testam a hipdtesa nas
dimensdes tangibilidade, confiailidade &
capacidade de resposta. As respostas
avaliam a comparagao entre as percepotase

3 A pro-atividade, os prazos de atendimento e a tomada de
agbes de acompanhamento e corretivas dos provedares de
Telecomunicagtes atendem as expectativas dos clientes?

ex pectativas dos clientes sobre a qualidade do
SLA no servigo de Comunicacao de Dados
prastado,

[Fipotese

Existem diferengas
entre o ponto devista
clas empresas de
Telecomunicagtese o
cligntes quanto a
importancia relativa de
cada uma das
dimensoes da
avaliagao da qualidade
do SLA dos semvinos de

COnIcacao ¢ Dados

1. Qual a importancia relativa de cada uma das dimensdes de
avaliagao da qualidade do SLA dos servicos de Dados sob o
ponto de vista das empresas de Telecomunicagoes?

(C referencial tedrico usado como base é 0
estudo desenvalvido por Zeithaml,
Parastraman, Bemy (1990) e 0 instumento
SERVQUAL. As questoes verificam o
grau de importancia das dimensoes da
avaliagao da qualidade do SLA usadas nesta

2. Qual a importancia relativa de cada uma das dimensdes de
avaliagao da qualidade do SLA dos servicos de Dados sob o
ponto de vista dos clientes do setor de Telecomunicagtes?

pesquisa tanto para cliente como provedoras
de Telecomunicagoes. As respostas avaliam a|
quais aspactos do SLA, oscliente e
provedores de Telecomunicagtes atibuem
uma importancia maior,

Hipatase Il

As emprasas dispem
e fevamentas de TI
adequadas para a
estao do Nivel de
Servico no provimento
e servioos de
Comunicacao de Dados,

a) As empresas de Telecomunicagtes dispdem de ferramentas
de Tl inteqradas para o gerenciamento dos indicadores de nivel
de servigo (indicadores de falha e de desempenho) & seus
limiares para o provimento do servico de Dados?

b) As empresas de Telecomunicagtes dispdem de ferramentas
de Tl integradas que parmitam flex bilidace de acorda com a
necessidade do cliente para coleta, armazenamento e calouln
dos indicadores de nivel de servigo para o provimento do
sa1vigo de Dados?

s referenciais tedricos Usados como base
sao; Caracteristicas dos SLA nos servigos de
telecomunicagtes e o da Cadeia de Valor
(Porter, 1985).  Asquesttes verificam a
automacao as etapas de operagtes da cadeia

¢) As empresas de Telecomunicagoes dispoem de fevamentas
te Tl inteqradas que permitam customizagao de acordo coma
necessidade do cliente dos relatorios dosindicadores da nivel
de servico de Dados?

devalor do Porter (1385). As respostas
avaliam a utilizagao dos recursos de
informatica relacionando com objetivos
estratégicos.

d) As empresas de Telecomunicagtes dispdem de ferramentas
de Tl inteqradas que permitam aveversao de uma tendéncia de
violagao do Acordo de Nivel de Servigo e a emissan
automalica de créditos aplicados em caso de violagao de
acordo?

Fonte: Elaboracao prépria
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4. METODOLOGIA

Neste capitulo é apresentada a metodologia empregada na elaboracio e condugédo desta
pesquisa. Assim, sdo descritos todos os passos que serdo seguidos para que o objetivo final do
trabalho seja alcangado.

Foi utilizado como base para esta andlise, o modelo desenvolvido por Parasuraman
(1985) para avaliacdo da qualidade do SLA nos servicos de Telecomunicagdes e uso
competitivo de Tecnologia da Informacio para a Gestdo do SLA, utilizando como referencial
a Cadeia de Valor de Porter (1986). As escolhas quanto a metodologia e sistematica de
trabalho foram desenvolvidas conforme o preconizado pelo método de orientacdo de Quintella

(2001).

4.1 METODOS CIENTIFICOS

Vergara (1998, p. 12) conceitua método como sendo um conjunto de atividades
sistematicas e racionais que servem como que um caminho para se atingir um objetivo. E uma
forma, uma logica de pensamento.

A investigacdo cientifica depende de um ‘‘conjunto de procedimentos intelectuais e
técnicos’’ (GIL, 1999, p. 26; LAKATOS e MARCONI, 1993) para que seus objetivos sejam
atingidos: os métodos cientificos. Método cientifico é o conjunto de processos ou operagdes
mentais que se devem empregar na investigacio. E a linha de raciocinio adotada no processo
de pesquisa. Os métodos que fornecem as bases ldgicas a investigacio sao:

— Método Dialético;

— Método Fenomenoldgico;

— MEétodo Dedutivo;

— Método Indutivo; e

— Método Hipotético-dedutivo.
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De uma forma breve, veja a seguir em que bases 16gicas estdo pautados tais métodos.

a) O método Dialético

Este método é originario da Grécia antiga. Foi empregado por Her4clito, Parménides,
Sécrates e Aristoteles. Ao longo do tempo, foi interpretado de formas diferentes por diversos
pensadores. Contudo, teve sempre seu centro na légica da contradi¢do e do conflito. Segundo
essa corrente de pensamento, a realidade é contraditéria ou dialética em si mesma. Uma
proposi¢do pode ser testada por meio de um questionamento rigoroso que detecta idéias
erroneas comuns e contradi¢des. Pode-se dizer, de forma muito resumida, que se fundamenta
em um processo de raciocinio constituido de trés etapas: Tese; Antitese; e Sintese.

— Natese é apresentada uma proposicao;

— Na antitese a proposicdo € refutada por seu oposto; e

— Na sintese chega-se a uma interacao entre a tese e a antitese (ROHMANN, 2000, p.

112).

b) O método Fenomenolégico

Fundamenta-se na fenomenologia. Corrente de pensamento que valoriza o cariter
subjetivo na observacdo dos fendmenos. Prioriza a consci€ncia humana e sua experi€ncia
direta do mundo, e ndo as abstracdes mentais. Segundo suas concepcodes, um fendmeno s
pode ser entendido a partir do ponto de vista das pessoas que o estdo experimentando, t€m
cardter transcendental subjetivo.

A realidade do objeto depende da percepgdo que se tem dele, portanto, ndo se pode ter
certeza da verdadeira natureza da realidade. Essa corrente de pensamento entende que quanto
menor for o nimero de idéias preconcebidas na mente do pesquisador, mais rica serd a
andlise. Portanto, condena a formulacdo de hipéteses e suposicdes (ROHMANN, 2000, p.
162).

¢) O método Dedutivo

Método proposto pelos racionalistas Descartes, Spinoza e Leibniz que pressupde que
s0 a razdo € capaz de levar ao conhecimento verdadeiro. O raciocinio dedutivo tem o objetivo
de explicar o contetido das premissas. Por intermédio de uma cadeia de raciocinio em ordem
descendente, de andlise do geral para o particular, chega a uma conclus@o. Usa o silogismo,
construgdo logica para, a partir de duas premissas, retirar uma terceira logicamente decorrente

das duas primeiras, denominada de conclusio (GIL, 1999; LAKATOS e MARCONI, 1993).
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Veja um classico exemplo de raciocinio dedutivo:
— Todo homem ¢é mortal. (premissa maior)
— Pedro € homem. (premissa menor)

— Logo, Pedro é mortal. (conclusio)

d) O método Indutivo

Meétodo proposto pelos empiristas Bacon, Hobbes, Locke e Hume. Considera que o
conhecimento ¢ fundamentado na experiéncia, ndo levando em conta principios
preestabelecidos. No raciocinio indutivo a generalizacdo deriva de observagdes de casos da
realidade concreta. As constatacdes particulares levam a elaboracio de generalizagdes (GIL,
1999; LAKATOS e MARCONI, 1993).

Veja um cldssico exemplo de raciocinio indutivo:

— Antonio € mortal, Jodo é mortal, Paulo é mortal,..., e Carlos € mortal.
— Ora, Antonio, Jodo, Paulo,..., e Carlos sdo homens.

— Logo, todos os homens sdo mortais

e) O método Hipotético-Dedutivo

No método hipotético-dedutivo, parte-se da percepcdo de lacunas no conhecimento
para a solucdo de um problema constatado. Formulam-se conjecturas, hipéteses ou teorias
para a sua solugdo, e testa-se a predicdo da ocorréncia de fendmenos englobados pela
conjectura ou hipdtese. Os testes consistem de discussdo critica e confronto das hipéteses
formuladas com os fatos.

Atuam como um filtro, eliminando erros e deixando passar temporariamente as
hipéteses corroboradas, até que surjam novos problemas, novas conjecturas e novos testes
(LAKATOS e MARCONI, 2000, p. 71).

As fases do processo investigatorio sdo sintetizadas na constatacdo de um problema —
que pode ser originado dos conflitos diante de expectativas ou teorias existentes — da
proposi¢do de uma solugdo ou explicacdo testavel para o mesmo — e de sua submissdo a testes
de falseamento, onde se tentard refutar seja pela observacdo ou pela experimentagdo, a

hipétese proposta.
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O presente trabalho € baseado no método hipotético-dedutivo, pois, dos diversos
métodos existentes foi considerado o mais compativel com a natureza do fenémeno a ser
estudado, o objeto da pesquisa, os recursos disponiveis e a metodologia de orientagdo. O

método hipotético-dedutivo sera mais explorado na se¢@o subseqiiente.

4.2 METODO HIPOTETICO-DEDUTIVO

Foi proposto por Karl Popper (1902-94), filésofo austriaco naturalizado inglés,
professor da Universidade de Londres, a quem se associa o ‘“Racionalismo Critico” que é uma
linha da filosofia que encoraja um estilo de pensar direcionado para problemas concretos,
num sentido pratico, buscando solucdes efetivas.

Com relacdo ao processo investigatério, Popper afirma:

Toda discussdo cientifica deve surgir com base em um problema ao qual se
deve oferecer uma solucdo provisdria a que se deve criticar, de modo a
eliminar o erro. O problema surge por conta de conflitos entre as teorias
existentes. A solugdo deve ser submetida ao teste de falseamento, geralmente
utilizando observagdo e experimentacdo. Se a hipdtese resistir aos testes, fica
provisoriamente corroborada, isto €, confirmada enquanto nido aparega um
novo teste que a derrube; se ndo, € refutada, exigindo nova formulac¢do de
hipétese.

O método consiste na adog@o da seguinte linha de raciocinio, definida por Gil (1999):

...quando os conhecimentos disponiveis sobre determinado assunto sdo
insuficientes para a explicagdo de um fendmeno, surge o problema. Para
tentar explicar as dificuldades expressas no problema, sdo formuladas
conjecturas ou hipdteses. Das hipdteses formuladas, deduzem-se
conseqiiéncias que deverdo ser testadas ou falseadas. Falsear significa tornar
falsas as conseqiiéncias deduzidas das hipdteses. Enquanto no método
dedutivo se procura a todo custo confirmar a hipétese, no método hipotético-
dedutivo, ao contrario, procuram-se evidéncias empiricas para derrubé-la.

Se, ndo for possivel derrubar a hipétese, ela € plausivel e suporta a nossa teoria. Se, ao
contrdrio, ela ndo for comprovada, deve-se, rapidamente, abandona-la e buscar nova hipétese.
A importdncia da caracteristica da falseabilidade do método hipotético-dedutivo foi
reconhecida por Einstein na sua carta a Popper em que diz: “na medida em que um enunciado
cientifico se refere a realidade, ele tem que ser falsedvel. Na medida em que ndo é falseavel,

nio se refere a realidade” (POPPER apud LAKATOS e MARCONI, 1992).



89

As raizes do método hipotético-dedutivo surgiram na antiguidade através do uso da
argumentacdo a partir de hipdteses pelos eleaticos, com uma condugdo, em geral, destrutiva
como citado por Bertrand Russell (2001).

Russell (2001, p. 95-97), na sua Histéria do Pensamento Ocidental, analisa a obra
Fédon de Sécrates (470 a 399 AC), uma das matrizes e obra-prima da literatura e da ciéncia
universal: “Filosoficamente, talvez a parte mais importante do didlogo de Fédon seja a
descri¢do do método de hipétese e deducdo, estrutura de toda argumentagdo cientifica.” E
prossegue em sua andlise: “Devemos partir de alguma suposicdo ou hipdtese. As duas
palavras significam o mesmo: colocar sob algo [...] a partir da hipdtese deduzimos
conseqiiéncias e verificamos se combinam com os fatos”.

Em Fédon, Soécrates expde o método de maneira bastante clara, ao utilizar sua
argumentacio a partir da hipétese, ou seja, “colocd-la sob algo”, estabelecendo uma base
sobre a qual deveria ser construida. Assim, a partir da hipétese se deduzem conseqiiéncias e
busca-se verificar sua coeréncia com os fatos observados, o que foi chamado pelo filésofo de
“salvar as aparéncias”. Se os fatos ndo respaldam as conseqiiéncias da hipdtese é preciso
buscar outra hipétese que seja capaz de suprir esta lacuna.

Russell (2001) afirma que o mérito de Socrates estd na identificacdo de que “o
problema reside em dar uma explicagdo positiva aos fatos, tais como os observamos. Ao
fazermos assim, explicamos os fatos em virtude da hipétese”. O autor salienta mais adiante
que Socrates parece ter ignorado a incoeréncia entre o método das hipdteses e sua teoria do
conhecimento e da opinido: as aparéncias a serem salvas precisam ser inequivocas, ou, pelo
menos, poderem ser aceitas como premissas, pois sem elas torna-se impossivel sua
comparagdo entre com as conseqiiéncias extraidas das hipc’)teses4.

Segundo Lakatos (2000), podemos considerar a hipétese como um enunciado geral de
relacdes entre fatos ou fendmenos, considerados aqui como varidveis. Assim, a autora
sustenta que uma hipdtese cientifica pode ser caracterizada como a formulagdo de uma
solug@o provisdria para um dado problema. Para tal, deve apresentar cariter explicativo ou
preditivo e ser coerente com o conhecimento cientifico. Sua validade deve ser testada através

da verificagdo empirica de suas conseqiiéncias.

4 L. ~ ~ . ~
Russell alerta para o fato de que a prépria apreensdo das “aparéncias a serem salvas” requer a acdo dos
sentidos, que ddo origem a opinides de carater falivel e que, portanto, para adotar a teoria da hipétese e da
dedugdo € preciso abandonar a teoria do conhecimento e da opinido, o que foi feito pelo empirismo.
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Segundo Coen e Nagel (apud LAKATOS, 2000), as hipdteses assumem grande
importancia na conducdo de uma pesquisa cientifica por ser impossivel qualquer passo se,
apo6s formulado o problema, ndo foi apresentada uma soluc@o ou explicag@o provisdria para o
fato. Tal definic@o caracteriza como uma das principais funcdes da hipdtese a orientacdo da
busca de ordem entre os fatos.

Lakatos (2000) citando Kerlinger (1973) aponta a importancia das hipoteses através
dos seguintes fatores:

— Sdo instrumentos de trabalho — pois novas hipéteses podem ser dela deduzidas.
— Podem ser testadas e julgadas como provavelmente verdadeiras ou falsas.

— Constituem instrumentos poderosos para o avanco da ciéncia, pois sua
comprovagdo requer que se tornem independentes os valores e opinides dos

individuos.
— Dirigem a investigacdo, indicando ao investigador o que procurar ou pesquisar.

— Pelo fato de serem comumente formula¢des relacionais gerais, permitem ao

pesquisador deduzir manifestacdes empiricas especificas, com elas relacionadas.

— Desenvolvem o conhecimento cientifico, auxiliando o investigador a confirmar
(ou ndo) sua teoria, pois incorporam a teoria (ou parte dela) em forma testavel

ou quase testivel.

Quanto a formulacd@o de hipdteses Carl Hempel (apud HEGEMBERG, 1976, p. 139)

afirma que:

Dados empiricos ndo sdo relevantes para um problema; sdo (ou ndo)
relevantes em funcdo de uma dada hipdtese. Segue-se que a fase inicial do
indutivismo estrito fica prejudicada, pois ndo tem sentido a coleta de dados
enquanto ndo existe hipdtese. A segunda fase também ¢é criticavel, porquanto
fatos podem ser analisados e classificados de multiplas maneiras — a maioria
sem qualquer utilidade para os objetivos de uma pesquisa particular. Se uma
forma especifica de analisar e classificar o que se constata deve conduzir a
uma explanacdo dos fendmenos em pauta, entdo é indispensivel que tais
constatagdes tenham por base uma hipdtese — que procura esclarecer como os

fendmenos se entrelacam. Sem hipétese, andlise e classificagdo perdem rumo.
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Sobre a questdo das premissas, Russell (2001) aponta a 16gica Aristotélica:

[...] A partir de uma ou mais proposi¢ées chamadas premissas, deduzimos
outras proposi¢des que seguem ou sdo conseqiiéncia dessas premissas. O tipo
fundamental de todo argumento, segundo Aristételes, € o que ele denominou
silogismo. Silogismo € um argumento com duas premissas sujeito-predicado
que t€m um termo em comum. Esse termo médio desaparece na conclusio.
Assim, todos os seres humanos sdo racionais, os bebés sdo seres humanos,
logo os bebés sdo racionais, ¢ um exemplo de silogismo. Neste caso a
conclusdo deriva das premissas, de modo que o argumento € valido. Quanto &
verdade ou ndo das premissas, ¢ uma questdo muito diferente. De fato, é
possivel extrair conclusdes verdadeiras de premissas falsas. No entanto, o
importante € que se as premissas sdo verdadeiras, qualquer conclusdo
validamente extraida das mesmas também € verdadeira.

Assim, a questdo bdsica da formulacdo das hipdteses como base cientifica para a
deducdo, reside na base de premissas que a sustenta e no potencial de alterar resultados
mediante fatos novos que possam alterar esta base.

Para Lakatos (1999), o método hipotético-dedutivo oferece a possibilidade de
explicitar o conteido das premissas, ou seja, os argumentos dedutivos estdo corretos ou
incorretos, ou as premissas sustentam de modo completo a conclusdo ou, quando a forma é
logicamente incorreta, ndo a sustentam de forma alguma; portanto ndo hd graduacdes
intermedidrias.

Entre a légica Aristotélica e o método utilizado no desenvolvimento deste trabalho,
estdo os trabalhos de Charles Peirce e William James. Fundadores da escola denominada
Pragmatismo, eles influenciaram significativamente nos métodos de pesquisa atuais. Russell
(2000), descrevendo o pensamento de Charles Peirce, um dos fundadores do pragmatismo,

destaca que:

Uma concep¢do completamente diferente da do positivismo dd forma a
filosofia de C. S. Peirce, 1839 — 1914. Enquanto Comte descartara as
hipéteses como metafisicas, Peirce, ao contrario, pretendia demonstrar que a
elaboragdo de hipdteses é uma atividade vital, com 1égica propria.

Segundo o Pragmatismo, é importante destacar o aspecto pritico que os postulados
devem assumir e a recusa em considerar qualquer problema como definitivamente encerrado,

pois as teorias cientificas sdo instrumentos para uma acdo futura e ndo respostas finais.
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A visdo pragmatista da investigacdo descrita por Peirce (RUSSELL, 2001) vincula a
sua definicdo de verdade a uma discussdo geral da investigacdo e dos motivos que a
estimulam.

As origens de uma investigacdo cientificas pressupdem o reconhecimento de algum
tipo de insatisfacdo ou desconforto e diz-se que seu objetivo € alcangar um estado de repouso,
na qual as influéncias perturbadoras tenham sido eliminadas.

Como ndo € possivel afirmar que novas evidéncias ndo exigirdo uma mudancga de
opinido, também ndo se pode descartar a existéncia de um erro. Esta teoria geral de
investigagao foi chamada por Peirce de falibilismo.

No que se refere a l6gica das hipéteses, Peirce percebeu que, diferentemente do que
supunham alguns filésofos (que as hipéteses resultam da dedugdo ou da indugdo), elas sdo
fruto de um terceiro processo 16gico, baseado na ado¢do de hipdteses que salvem alguma
aparéncia particular.

William James foi o grande responsavel pela difusdo do Pragmatismo. Entre suas
contribuicdes € importante destacar o aspecto pratico que os postulados devem assumir e a
recusa em considerar qualquer problema como definitivamente encerrado. Para ele, as teorias
cientificas sdo instrumentos para uma agdo futura e nio respostas finais.

Segundo Popper, a ciéncia deve buscar leis e teorias cada vez mais amplas, precisas e
simples, ja que, desse modo, serd maior a chance de se aprender com nossos erros. Pelo
critério da falseabilidade proposto por Popper, sdo as tentativas sem €xito de falsear uma
proposicio que lhe ddo mais validade (JAPIASSU, 1996).

A figura 15, a seguir, apresenta o diagrama que ilustra o emprego do método
investigatorio Hipotético-Dedutivo proposto por Karl Raimund Popper, esquematizando o seu

desenvolvimento:



Conhecimento
Prévio

Lacuna, Contradicao ou

Problema

Hinoteses

Conjecturas, Solugdes ou

Conseqliéncias Falseaveis
Enunciados Deduzidos | —

Técnicas de Falseabilidade

‘ Analise dos Resultados ’

Hipéteses

Refutacéo

(Rejeicao)

i Avaliacdo das Conjecturas, Solugbes ou

Corroboragao
(Nao Rejeicao)

1____I

Problema

Nova Lacuna, Contradigao ou

................

Figura 15: Esquematizacdo completa do método

Fonte: Popper (1975, p. 346)
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4.2.1 A opcao pelo Método Hipotético-Dedutivo

Segundo Marconi e Lakatos (1999, p. 32), a selecdo do método a ser empregado pode

ocorrer desde a proposicdo do problema, e dependerd de vdrios fatores relacionados com a

pesquisa. Influem na selecdo, dentre outros, a natureza do fendmeno a ser investigado, o

objeto da pesquisa, e os recursos disponiveis. Tanto os métodos quanto as técnicas devem se

adequar ao problema a ser estudado.

Na selecdo do método a ser utilizado nesta pesquisa, foram considerados os aspectos

apontados por Lakatos (1999). O método escolhido foi o método hipotético-dedutivo. A

escolha desta metodologia baseou-se em trés fatores:

1)

2)

3)

Natureza do fendmeno a ser estudado: o método dedutivo parte de generalizacdes
aceitas do todo para casos concretos, que ja estdo inseridos na generalizagdo. Ou
seja, parte de enunciados gerais, as premissas, para chegar a uma conclusdao
particular. A investigacdo sobre e percepcdo de qualidade do SLA associado ao
Servico de Comunicacdo de Dados sob o ponto de vista do cliente tem como
referencial teérico o modelo SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman (1985).
Partindo da premissa de que esta teoria é aplicavel a todos os servigos, ela serd
testada e aplicada em um segmento em particular, o de telecomunicacoes.

Objeto da pesquisa: esta pesquisa analisa o problema a partir de premissas que
tiveram sua validade testada através dos instrumentos e levantamento de dados,
num processo inverso ao do método indutivo.

Recursos disponiveis: as generalizagdes foram empregadas por se tratar de um
campo com base bibliogrifica ainda restrita e pela dificuldade de se relacionar o

trabalho a outro método de pesquisa.

Na presente pesquisa o quadro elaborado por Popper (1975) assume o seguinte

aspecto:



Conhecimento previo e teorias existentes:
Modealo de Parasuraman sobre Qualidade do Servigo @ Cadeia de Valor de Porter

Lacuna, contradigdo ou problema:
O 5LA associado ao Servigo de Comunicagéio de Dados disponibilizados pelos provedores de
Telecomunicagdes estio satisfaz endo as expactativas dos clientes 7

Conjecturas, solugoes ou hipoteses:
Hipdtese |: Existem dferengas entre as percapeties & expactativas que os clientas das empresas de Telecomunicagtes tém da
qualidade do SLA dos servicos de Comunicagso de Dados.

Hipdtase [I: Existem difersngas entre o ponte de vista das empresas de Telecomunicagtss & ode saus clantes quanto &
importincia relativa das dimensdes usadas na avaliacio da qualidade dos sarvicos de Comunicagio de Dados.

— Hipdtesa [ll: As smpresas de Telecomunicagi=s disptam de farramentas de Tl adequadas para a gestio do Mivel de Sarvigo no

prwimanto de servigos de Comunicagio de Dados.

Conseqiéncias falsedveis, enunciados deduzidos:
Se a Hipdtese | for rejeitada indica que nio existem diferengas entre as percepgies o as epectativas que os
cliertes das empresas de Telecomunicagies 1Bm da qualidade do SLA dos servigos de Comunicagao de
Dados, Se a Hipdtese 1 for rejeitada indica que nao existern diferen;as entre o porto de vista das empresas de
Telecomunicaghes & o de seus clisntes quanto & importincia mlativa das dimensfes usadas na avaliagdo da
qualidade do SLA dos sewvigos de Comunicagio de Dados. Se a Hipdtese Il for refeitada indica que as
empresas necessitam de ferramentas de Tl mais adequadas para a gestao do Nivel de Servigo no provimento
de servigos de Dados. Como a Tecnolagia de Informagao é considerada como famameanta chave no setor,
rejeitar hipdtese |l explica a lacuna enfre potencial tecnolégico e os sarvigos ofertados.

Técnicas de falseabilidade:
Hipdteses nulas, que contradizem as descritas anteriormenta.

> Testagem:

Foi elaborado um instrumento de pesquisa de campo baseado nas caracteristicas do segmento em
estudo & formatado para identficar pessiveis contradigdes nas respostas.

Andlise dos resultados:
Os dados coletados na pesquisa de campo foram tabulados e analisados sagundo o método de
testagem da hipdtesae.

Avaliagho das conjecturas, solugoes o hipiteses:
O testos usados para o tipo de amostra @ de questao a analisar foram o Teste de t-Student, Cui-
Quadrado e foi usado também a Légica Paraconsistenta.

Refutaghio: Corroboragao:
Cuando refutadas as questies-chave O critério usado para a corroboragéio serd o
relativas s hipiteses por néo passaram opcsto ao adotado na refutagdo.
pelo teste de falseabilidada

Nova Teoria:
A partir da andlise dos dados pode ser
elaborada, ou ndo, uma nova tecria.

] E——

i Movalacuna, contradi¢iio ou problema

| Serio apontados as lacunas, contradigbes ou
I problemas encontrados, e sugeridos

1
1

v o r I
Figura 16: Método adaptado paraa | e e e e

pesquisa s T -

Figura 16: Método Adaptado para a Pesquisa
Fonte: Popper (1975, p. 346)
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Segue uma descricdo sobre cada item representado na Figura:

a)

b)

c)

d)

g

h)

Conhecimento prévio e teorias existentes: o modelo de Parasuraman (1985) sobre
avaliacdo da qualidade de servico foi utilizado neste estudo para a andlise da
qualidade SLA e Cadeia de Valor de Porter para andlise do provimento de Gestdo
de SLA como ferramenta de suporte.

Problema: O SLA associado ao Servico de Comunicagdo de Dados
disponibilizados pelos provedores de Telecomunica¢des estdo satisfazendo as
expectativas dos clientes?

Hipoteses: Conforme figura anterior, foram elaboradas trés hipdteses para
responder ao problema em questdo. As hipdteses buscam avaliar qual é a qualidade
do SLA esperada e desejada pelo cliente e identificar o grau de importincia dado
pelos provedores de Telecomunicagdes para a gestdo do SLA. Estas hip6teses serdo

testadas e refutadas ou corroboradas.

Consegqiiéncias falsedveis, enunciados deduzidos: segundo Lakatos (1982), uma
conjectura cientifica deve ser falsedvel, ou seja, deve se tornar falsas as

conseqiiéncias deduzidas ou o derivado das hipéteses.

Técnicas de falseamento: Segundo Mattar (1996), para poder atingir ao objetivo de
manutengdo, revisdo ou rejeicio de determinada hipdtese, € necessdrio ter-se
procedimentos bem definidos e objetivos para a realizagdo do teste. O primeiro
passo do procedimento proposto por Mattar € o estabelecimento da hipdtese nula,
que € a hipdtese de negacdo da ocorréncia em estudo.

Testagem: para avaliar a validade das hipéteses formuladas, foram elaborados dois
questiondrios como instrumentos de coleta de dados. Cada um deles é direcionado
a publicos diferentes.

— Gerentes de Operagdes dos Provedores de Telecomunicagdes;

— Clientes de servicos de Telecomunicacdes.

Andlise dos resultados: Os dados colhidos através da pesquisa de campo serdo
analisados por inferéncia estatistica.

Avaliacdo das conjecturas, solugdes e hipoteses: partindo do instrumento de coleta
de dados desenvolvido a partir das questdes-chave, e através do método estatistico
e da ldgica paraconsistente serd possivel descobrir se existem diferencas entre

percepcdes e expectativas do cliente quanto ao SLA acordado e se os provedores
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dispdem de ferramentas de TI adequadas para a gestdo do SLA. Tais conclusdes
serdo usadas para corroborar ou refutar as hipéteses formuladas.

i) Refutacdo: As hipoteses I, I ou IIl serdo consideradas implausiveis caso as
questdes-chave associadas ndo sejam validadas no teste estatistico.

j) Corroboracdo: o critério usado para a corroboracio serd o oposto ao adotado na
refutagdo.

k) Nova teoria: a partir da andlise dos dados poderd ser elaborada, ou ndo, uma nova
teoria.

1) Nova lacuna, contradi¢do ou problema: caso a pesquisa identifique novas
possibilidades de estudos, serdo apontadas as lacunas, contradi¢des ou problemas

encontrados, e sugeridos caminhos para sua pesquisa.

4.3 PREMISSAS

Na estruturagdo do raciocinio légico para o desenvolvimento desta pesquisa, foram

adotadas as seguintes premissas, capazes de sustentar a formulacdo das hipdteses:

a) SLA é uma realidade do ponto de vista mercadoldgico

Os indicios levantados e diversos trabalhos consultados nesta pesquisa apresentam o
SLA nas telecomunicacdes com uma realidade do ponto de vista mercadolégico. Com o
acirramento da competi¢@o no setor de Telecomunicagdes, os provedores encontram no SLA,
uma ferramenta poderosa que possibilita a diferenciacdo das ofertas de servigos evidenciando

o seu valor agregado e a criac@o de barreiras contra a entrada da concorréncia

b) O Modelo de Avaliacdo da Qualidade do Servico é valido para investigacdo da

qualidade do SLA

As pesquisas conduzidas por Parasuraman, em 1990, e pelo grupo de pesquisa
"Fatores Humanos e Tecnoldgicos da Competitividade", da Universidade Federal Fluminense,
lideradas pelo Dr. Heitor Quintella, demonstraram aplicabilidade, consisténcia metodoldgica e
cientifica do instrumento de avaliacilo SERVQUAL (PARASURAMAN, ZEITHAML e
BERRY, 1990) em diversos setores da economia, tanto de bens quanto de servigos. O modelo

demonstrou ser eficiente para investigar a qualidade percebida pelo cliente sobre SLA, além
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de apontar insights importantes aos niveis gerenciais das empresas com respeito as medidas

que deveriam ser tomadas para lograr um controle de qualidade eficaz nos servigos.

c) A cadeia de valor é uma representacdo valida para atividades estratégicas na

agregacio de valor

Autor consagrado nos estudos de estratégias de negdcio, Porter (1989; 1999) € um dos
referenciais mais utilizados em estudos de estratégias de negécios e avaliacdo de vantagens
competitivas das empresas. O modelo da cadeia de valor foi amplamente testado em pesquisas
cientificas, consultorias de negdcios e na elaboracdo do planejamento estratégico de empresas.
A escolha de um modelo consagrado facilita o estudo de um novo fendmeno, pois parte de
uma base de conhecimento testada e difundida nos meios académico e empresarial.

O modelo da cadeia de valor é utilizado para identificar atividades de relevancia
estratégica para compreender a criacdo de valor de uma empresa.

Para andlise do estdgio atual da ferramenta de TI, aplicou-se o modelo da Cadeia de
Valor para identificar as atividades operacionais necessarias ao provimento da gestdo do SLA.
As buscas de ofertas diferenciadas através da implementagdo do SLA fizeram surgir novos
elementos no modelo de negdcios do setor de telecomunicagdes, faz-se necessario usar um

modelo tedrico que facilite a anélise e investigacdo das conseqii€ncias desses novos elementos

na estrutura de valor das empresas.

4.4 TIPOS DE PESQUISA

Os critérios para a classificacdo dos tipos de pesquisa variam de acordo com o enfoque
dado pelo autor. A presente pesquisa e seus métodos, fins e meios, segundo classificacio de
diversos autores (ANDER-EGG, 1978; LAKATOS e MARCONI, 1991 e 1996;
QUINTELLA, 1994), pode ser identificada como:

a) Aplicada:

Se caracteriza por seu interesse pratico, em que os resultados sejam utilizados na

solucdo de problemas que ocorram na realidade.
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b) Descritiva:

Pois aborda quatro aspectos: 1) Descri¢cdo; 2) Registro; 3) Andlises; e 4) Interpretacdo
do problema. Objetivando seu funcionamento no presente. Segundo Vergara (1997), este tipo
de pesquisa expde caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno. Nido tem
compromisso de explicar os fendmenos que descreve, embora sirva de base para tal

explicacao.

¢) De campo:

E utilizada com o objeto de conseguir informacdes e/ou conhecimentos acerca do
problema, para o qual procuramos uma resposta, através de fatos e fendmenos tal como
ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no registro de varidveis que

se presumem relevantes para analisa-las.

d) Exploratéria:

Visa a formulag@o do problema, com a finalidade de desenvolver hipdteses, aumentar
a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fendmeno, para a realizacdo de

pesquisas futuras ou modificar e clarificar conceitos.

e) Pesquisa de acdo:

Desenvolve novas aptiddes com a aplicagdo direta do estudo ao mundo real. As
caracteristicas da pesquisa de acdo sdo:

— Ser de natureza prética e diretamente relevante a uma atuag@o real no mundo do
trabalho.

— Ser de natureza empirica por estar apoiada em observacdes reais de opinido e de
comportamento.

— Prover uma estrutura ordenada para resolucio de problemas e novos
desenvolvimentos.

— Ser flexivel e adaptidvel, permitindo mudancas durante o periodo de
experimentacdo e sacrificando o conceito de controle sobre varidveis em favor de
experimentacdes locais e inovagdes nos métodos de investigacdo e coleta de

resultados.
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f) Método monogrifico:

Consiste no estudo de determinados individuos, profissdes, condi¢des e instituicdes,

grupos ou comunidades com a finalidade de obter generalizagdes.

g) Método estatistico:

Reduz os fendmenos sociais, politicos, econdmicos, etc. a termos quantitativos e a
manipulagdo estatistica que permite comprovar as relagdes dos fendomenos entre si, € obter

generalizagOes sobre sua natureza, ocorréncia ou significado.

As pesquisas de campo quantitativo-descritivas subdividem-se ainda em estudos de
verificacdo de hipétese, estudos de avaliacdo de programa, estudos de descricdo de populacio
e estudos de relacdes varidveis. A presente pesquisa € um estudo de verificagdo de hipdtese,
cuja metodologia utilizada neste estudo consistiu basicamente em uma pesquisa de campo,
pois utilizou principalmente ferramentas de investigacdo cientifica por meio da aplicagdo de

questiondrio estruturado.

4.5 ANALISE DAS HIPOTESES

Segundo a classificacdo de Selltiz et al. (1967, apud LAKATOS e MARCONI, 1991),
as hipdteses formuladas nesta dissertacdo podem ser classificadas, quanto a freqiiéncia, em
hipéteses que podem afirmar que algo é maior, menor ou igual que outras coisas, ao
estabelecer relagdes de diferenca.
Segundo a classificagdo de Goode e Hatt (1968, apud LAKATOS e MARCONI,
1991), as hipdteses desta dissertacdo podem ser classificadas, quanto a ordem crescente de
abstracdo, em hipdteses que se referem a tipos ideais complexos, que visam verificar a
existéncia de relacdes logicamente derivadas entre uniformidades empiricas.
As hipdteses nesta dissertacdo foram formuladas para testar as relagdes:
— HI1 - da percep¢do da qualidade do SLA associado ao servico Comunicagdo de
Dados prestado;

— H2 - da percep¢ao do grau de importincia dado pelos clientes e provedores de
Telecomunicacdes aos aspectos do SLA;

— H3 — da percep¢do do grau de importincia e atendimento dado pelos provedores de

Telecomunicacdes para a gestdo do SLA como ferramenta de suporte.
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4.6 TESTE DAS HIPOTESES

Segundo Mattar (1996), uma vez selecionadas hipéteses importantes a serem testadas,
o proximo passo € a coleta de dados empiricos que, analisados, permitirio manté-las ou
rejeitd-las. Para poder atingir ao objetivo de manutencdo, revisdo ou rejei¢do de determinada
hipdtese, é necessdrio ter-se procedimentos bem definidos e objetivos para a realizagdo do
teste, que compreendem:
— Estabelecer a hipétese nula (HO) e a hipétese alternativa (H1), tendo em vista a
hipdtese da pesquisa;
— Selecionar o teste estatistico adequado a situaco;
— Estabelecer um nivel de significincia;
— Determinar ou assumir a distribuicdo amostral da prova estatistica sob a hipdtese
nula (HO);
— Com base em 1, 2, 3 e 4 definir a regido de rejeicdo da hipétese nula (HO);
— Calcular o valor da prova estatistica a partir dos dados da(s) amostra(s);

— Tomar a decis@o quanto a aceitacio ou rejei¢do da hipétese nula (HO).

Foram definidas as seguintes hipdteses nulas a partir das hipoteses elaboradas:

1) Hlp — Nao existem diferencgas entre as percep¢des e expectativas que os clientes
das empresas de Telecomunicacdes t€ém da qualidade do SLA dos servigos de
Comunicag¢do de Dados.

2) H2, — Niao existem diferencas entre o ponto de vista das empresas de
Telecomunicacdes e o de seus clientes quanto a importincia relativa das dimensdes
usadas na avaliac@o da qualidade dos servicos de Comunicagdo de Dados.

3) H3p — As empresas de Telecomunicacdes ndo dispdoem de ferramentas de TI
adequadas para a gestdo do Nivel de Servico no provimento de servicos de

Comunicagido de Dados.

Mattar (1996) afirma, com relacdo ao estabelecimento da hipétese nula, que € a
negacdo da ocorréncia em estudo. A hipétese nula € usualmente formulada com o objetivo
expresso de ser rejeitada. A hipétese alternativa (H,) € o oposto a Hyy e corresponde a hipdtese

do projeto de pesquisa. As hipoteses a serem testadas sdo exatamente as hipoteses nulas.
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A escolha do teste estatistico a ser aplicado num teste de hipéteses depende de varios

fatores que serdo abordados no item 4.10, Tratamento e Andlise dos Dados.

4.7 VALIDACAO DAS HIPOTESES

As hipdteses desta dissertacdo foram formuladas segundo a importincia das hipdteses

proposta por Kerlinger (1980, apud LAKATOS e MARCONI, 1991), conforme detalhado a

seguir:

Sdo instrumentos de trabalho da teoria, pois novas hipdteses podem dela ser
deduzidas.

Podem ser testadas e julgadas como provavelmente verdadeiras ou falsas.
Constituem instrumentos poderosos para o avango da ciéncia, pois sua
comprovagdo requer que se tornem independentes dos valores e opinides dos
individuos.

Dirigem a investigacdo, indicando ao investigador o que procurar ou o que
pesquisar.

Pelo fato de serem comumente formula¢des regionais gerais, permitem ao
pesquisador deduzir manifestacdes empiricas especificas, com elas correlacionadas.
Desenvolvem o conhecimento cientifico, auxiliando ao investigador a confirmar
(ou nao) sua teoria.

Incorporam a teoria (ou parte dela) em forma testdvel ou quase testdvel.

Segundo a necessidade das hipdteses proposta por Bunge (1976, apud LAKATOS e

MARCONI, 1991), as hipéteses desta dissertacio se fazem necessdrias quando:

Tentamos resumir e generalizar os resultados de nossas investigacdes.
Tentamos interpretar generalizacdes anteriores.

Tentamos justificar, fundamentando, nossas opinides.

Planejamos um experimento ou investigacdo para a obtencio de mais dados.

Pretendemos submeter uma "conjectura” a comprovagao.
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4.8 ALVOS DA PESQUISA

4.8.1 Universo

De acordo com Vergara (1998), o universo de uma pesquisa pode ser descrito como
“um conjunto de elementos (empresas, produtos, pessoas, por exemplo), que possuem as
caracteristicas que serdo objeto de estudo”.

Podemos considerar o universo desta pesquisa como sendo formado por dois grupos
distintos:

— Gerentes de Operacdes dos 8 provedores de Telecomunicacdes no Brasil que

fornecem servigos de Comunicagdo de Dados’;

— Gerentes responsaveis pelas dreas de Telecomunica¢Ses/TI de empresas de grande

porte as quais sd@o clientes de servigos de Comunicacdo de Dados.

Os critérios para triagem de clientes ainda levaram em consideragdo para este estudo o
tipo de segmento da empresa (Setor Industrial, Setor Financeiro, Governo e Servigos) e o

porte da empresa.

4.8.2 Amostra e Populacao

Segundo Vergara (1998), a amostra é uma parte do universo (populagdo), escolhida
segundo algum critério de representatividade. Ainda definindo a amostra, segundo Mattar
(1996), é qualquer parte de uma populacdo.

Hé uma grande variedade de tipos de amostras e de planos de amostragem possiveis de
se utilizar, mas uma diferenciacio fundamental deve ser efetuada entre amostragem
probabilistica e ndo probabilistica. Neste trabalho estaremos adotando a amostragem nao
probabilistica que € aquela em que a sele¢cdo dos elementos da populacdo para compor a
amostra depende ao menos em parte do julgamento do pesquisador. A amostragem sera ainda
por conveniéncia, devido a necessidade e importancia de ouvir como respondentes executivos
dos provedores de Telecomunica¢des com grande market share nas diversas regides do Brasil.
Com relagdo aos clientes, serd utilizado o mesmo tipo de amostragem, devido a limitagcdes na
realizacdo de outro tipo de amostragem, como dispéndio de recursos e tempo necessario a sua

realizacdo.

> De acordo com os dados do Atlas Brasileiro de Telecomunicagdes (2006).
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O perfil das amostras utilizadas pode ser assim definido:
a) 5 provedores de Telecomunicagdes que oferecem servicos de Comunicagdo de

Dados nas diversas regides do Brasil.
b) 30 empresas de grande porte, clientes de servigcos de Comunicacao de Dados.

Para que o tamanho da amostra seja representativo da populagdo estudada, recorrer-se-
4 a formula para calculo de amostras para populacdes finitas. Onde:

N = Tamanho da populagio;

2
& = Nivel de confianca estabelecido, expresso em nimeros de desvios padrio;

E aquele que indicaré os desvios-padrio em relagdo & sua media. Numa curva normal,
a area compreendida por um desvio-padrdo, um a direita e um a esquerda da media
corresponde a aproximadamente 68% de seu total. Um (1) desvio-padrdo = 68% de nivel de
confianga. Dois (2) Desvios-padrdo = 95.5% de nivel de confianca. Trés desvios-padrdao =
99.7% de nivel de confianca.

p = Percentagem com a qual o fendmeno se verifica

E a estimagdo previa da percentagem com que se verifica um fendmeno. Quanto
menor 0 %, maior o tamanho da amostra. O valor maximo é de 50%.
q = Percentagem complementar (100 — p);

2

€ = Erro maximo assumido;

Os resultados de uma pesquisa obtidos por meio de uma amostra ndo sio
rigorosamente exatos em relacdo ao universo de onde foram extraidos. Esses resultados
apresentam sempre um erro de medicdo, que diminui na propor¢do em que aumenta o
tamanho da amostra. E expresso em percentuais e nas pesquisas sociais usualmente utiliza-se
uma estimativa de erro entre 3 e 5%.

n = Tamanho da amostra (o que desejo saber).

2
& .p-q-N

2 2
£ N=-D+ 7 pgq

n (questiondrio I) = (4 * 3 * 97 * 44) / (25 * 43) + (4 * 3 * 97)) = 22,8 = 52,27%

n (questiondrio IT) = (1 * 3 * 97 % 8) / ((30 * 7) + (1 * 3 * 97)) = 4,6 = 58,00%
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Tabela 11: Relacdo entre populagdo e amostra dos respondentes dos questionérios I e 11

UNIVERSO DOS RESPONDENTES DOS QUESTIONARIOS I E IT

QUESTIONARIO | POPULACAO AMOSTRA | % DA AMOSTRA | Y% MINIMA %
1 44 30 68,18 52,27 APROVADA
I 8 5 62,50 58,00 APROVADA

Fonte: Elaboracao prépria

4.9 COLETA DE DADOS

Para realizar medicdes, o pesquisador precisa desenvolver instrumentos adequados para
que as medidas efetuadas correspondam efetivamente ao que se deseja medir (validade) e para
que o erro ndo-amostral seja o menor possivel (confiabilidade) diante dos recursos disponiveis.

O instrumento de coleta de dados é o documento através do qual as perguntas e
questdes serdo apresentadas aos respondentes e onde sdo registradas as respostas e dados
obtidos. Todo o trabalho de planejamento e execucdo das etapas iniciais do processo de
pesquisa consolida-se no instrumento de coleta de dados.

O instrumento de coleta de dados utilizado nesta pesquisa € o questiondrio, sendo
classificado como medianamente estruturado e nio disfarcado. Os pesquisados responderam a
perguntas fixas, sendo algumas respostas determinadas e outras livres, e terdo total
conhecimento sobre os propdsitos da pesquisa.

A partir da andlise dos instrumentos de coleta e dos métodos de avaliacdo dos mesmos
(MATTAR, 1996) foram desenvolvidos dois modelos de questionérios, nos quais foi possivel
recolher todas as informagdes necessarias ao desenvolvimento do trabalho.

O método da comunicacdo quanto a forma de aplicacdo compreende entrevistas e
questiondrios autopreenchidos. A coleta de dados nesta pesquisa foi realizada através da
aplicacdo de questiondrio autopreenchido, ou seja, o questiondrio serd lido e preenchido
diretamente pelos pesquisados. A opg¢do pelo questiondrio autopreenchido ao invés de
entrevistas se deve principalmente ao tempo de aplicacdo e custo envolvido, que no caso de
entrevistas seriam muito altos.

Inicialmente foi realizado um pré-teste sobre o preenchimento dos questionarios, com
objetivo de checar se os termos utilizados nas perguntas sao de compreensdao dos

respondentes; se as perguntas estdo sendo entendidas como deveriam ser; se a seqii€ncia das
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perguntas estd correta; se ndo hd objecdes na obtengdo das respostas; e sobre o tempo
demandado no seu preenchimento.

A coleta de dados foi realizada através da aplicacdo de questiondrios especificos via
“portal web” buscando-se reconhecer se os entrevistados percebem a importincia nos
aspectos apresentados. O contato inicial deu-se através de e-mail e/ou telefone, onde foi
solicitada aos participantes a colaboracdo no desenvolvimento da pesquisa através do
preenchimento dos questiondrios.

Todos os participantes foram informados, na ocasido do contato inicial, que se tratava
de uma pesquisa cientifica com propdsitos académicos. O portal web para permitir o acesso
dos respondentes aos questiondrios da pesquisa foi fundamental para o sucesso da pesquisa,
devido a facilidade que propiciava aos entrevistados para responder bem como a facilidade na

tabulacdo e consolidacdo dos resultados.

2 UFF - Percepcio da qualidade doSLA e Uso Competitivo de Tlino setor de Telecomunicagtes - Microsoft Internet Explorer

File Edit View Favortes Tools  Help ",r

i i iy = T = o :
@Eack A ) \ﬂ ﬁ ] / | Search ‘S:(’Favorites @Med\a {‘( - 5 v :‘

fusuarioIndes.html v Go Links *

UI I Universidade Federal Fluminense '

Centro Tecnoldgico - Mestrado em Engenharia de Producdo

Projeto de Pesquisa Fatores Humanos e Tecnoldgicos da Competitividade
Sub-projeto: Percepedo da qualidade do SLA & Uso Competitivo de TI no setor de Telecomunicagfes,

Carta de Apresentacio Questionario Referencial Tedrico Créditos

Questionario da Pesquisa de Campo

Prezado respondente,

Este guestiondrio @ o instrumento da pestuisa de campo - Percepgdo da qualidade do SLA e Uso Competitivo de Tl no setor de

Telecomunicagbes - elaborada pela mestranda Adda Regina de Oliveira Pimentel | do grupo de pesquisa em D lvimento Empresarial, sob a

orientagao do Prof, Dr, Heitor Quintella , na Universidade Federal Fluminense. A sua participagan é fundamental para o sucesso desta pesquisa.

Orientagdes sobre & pesguisa e greenchimento do questionaria

Este guestionario tem como objetivo avaliar # sua percepcdo de qualidade de qualidade do SLA do servigo de Comunicacdo de Dados atualmente
contratado pela sua empresa. O levantamento estd sendo feito a pari de percepgfes de profissionais sénior atuantes em empresas clientes de
telecomunicagies sediadas no Brasil

Por fawor, responda as guestdes de acordo com a sua percepgéo pessoal e conhecimento sobre o assunto. Nao hd respostas certas ou erradas. Nis
estamos interessados na sua visdo sobre a gualidade do servigo de Dados ofertado pelos Provedores de Telecomunicages.

Todas as respostas séo confidencials, apenas serdo divulyados resultados consolidados. Em hipdtese nenhuma uma determinada resposta serd
refacionada 2 vocé, ou a uma ermpresa especifica.

{Ej Daone ® Intemet

Figura 17: Portal Web de Pesquisa

Fonte: Elaboracgdo prépria
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4.10 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

As tabelas abaixo apresentam as hipdteses com suas respectivas questdes chave, as

questdes em cada instrumento que se propdem a avalid-las e o referencial tedrico.

Hipétese I — Existem diferencas entre as percepgdes e expectativas que os clientes das
empresas de Telecomunica¢des tém da qualidade do SLA dos servigos de Comunicagdo de

Dados.

Tabela 12: Fontes de dados e referencial teérico nas questdes-chave da Hipotese 1

Fontes de dados e referencial tedrico nas questoes chave da Hipotese 1

~ Referenciai
Questoes Fonte de Dados € e)e. clais
Teoricos
a) Os relatérios com os indicadores de SLA do Questiondrio para
servigo de Dados e a defini¢do das Clientes:

responsabilidades entre cliente e provedor de
Telecomunicagdes atendem as expectativas dos
clientes?

Parte IT — Questoes 1,
2,3e4

b) A capacidade de cumprir o que ficou o
estabelecido no SLA para atender a qualidade do | Questiondrio para | Modelo SERVQUAL

servigo de Dados prometido de forma confidvel, Clientes: desenvolvido por
precisa e consistente pelos provedores de Parte IT — Questdes 5, | Parasuraman (1985).
T(?lecomunicagées atendem as expectativas dos 6,7.8.9¢ 10
clientes?

¢) A proé-atividade, os prazos de atendimento e a Questiondrio para
tomada de a¢des de acompanhamento e Clientes:

corretivas dos provedores de Telecomunicagées

. ) Parte II — Questoes 11,
atendem as expectativas dos clientes? Q

12,13,14 e 15

Fonte: Elaboragao prépria

Hipotese II — Existem diferengas entre o ponto de vista das empresas de Telecomunicacdes e
o clientes quanto a importancia relativa de cada uma das dimensdes da avaliacdo da qualidade

do SLA dos servigos de Comunicagdo de Dados.



Tabela 13: Fontes de dados e referencial tedrico nas questdes-chave da Hipétese 11
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Fontes de dados e referencial tedrico nas questoes chave da Hipotese 11

Questoes Fonte de Dados ReTfel"ePaals
edricos

a) Qual a importancia relativa de cada uma das Questiondrio para
dimensdes de avaliacdo da qualidade dos servicos de Empresas de
Dados sob o ponto de vista das empresas de Telecomunicagdes:
Telecomunicagdes? Parte 111
b) Qual a importancia relativa de cada uma das . Modelo SERVQUAL
dimensdes de avaliagdo da qualidade do SLA dos Questlgnarlo para desenvolvido por
servigos de Dados sob o ponto de vista dos clientes Clientes: Parasuraman (1985).
do setor de telecomunicagdes? Parte III

Fonte: Elaboracao prépria

Hipotese IIT — As empresas de Telecomunicagdes dispdem de ferramentas de TI adequadas

para a gestdo do Nivel de Servigo no provimento de servicos de Dados.

Tabela 14: Fontes de dados e referencial tedrico nas questdes-chave da Hipétese 111

Fontes de dados e referencial tedrico nas questdoes chave da Hipotese I11

~ Referenciais
Questoes Fonte de Dados A
Teoricos

a) As empresas de Telecomunicagoes dispdem de L

. . Questiondrio para
ferramentas de TI integradas para o gerenciamento dos
. ) L Empresas de
indicadores de nivel de servigo (indicadores de falha e S

. . Telecomunicagdes:

de desempenho) e seus limiares para o provimento do ~

. Parte IT — Questdes 1 e 2

servico de Dados?
b) As empresas de Telecomunicacées dispdem de L
. . - Questiondrio para
ferramentas de TI integradas que permitam flexibilidade
. . Empresas de
de acordo com a necessidade do cliente para coleta, .
armazenamento e calculo dos indicadores de nivel de Telecomunicagoes: :

. . 4 0 de Dados? Parte IT — Questdes 3 e 4 | Cadeia de Valor
servigo para o provimento do servigo de Dados? de Porter
¢) As empresas de Telecomunicagdes dispdem de Questiondrio para desenvolvido
ferramentas de TI integradas que permitam customizago Empresas de por Porter
de acordo com a necessidade do cliente dos relatérios dos Telecomunicagdes: (1986).
indicadores de nivel de servico de Dados? Parte II — Questdes S e 6
d) As empresas de Telecomunicag¢des dispdem de
ferramentas de TI integradas que permitam a reversao Questiondrio para
de uma tendéncia de violacdo do Acordo de Nivel de Clientes:

Servico e a emissdo automdtica de créditos aplicados | Parte II — Questdes 7 e 8
em caso de viola¢do de acordo?

Fonte: Elaboragao prépria
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Para a escolha do teste estatistico adequado a situagdo, deve-se avaliar a se ha
disponibilidade ou ndo de dados da populacio.

A segunda escolha a ser feita ocorre quando houver mais de um tipo de teste que possa
ser aplicado a situacdo. Dentre vdrias alternativas de escolha de testes, devera ser escolhido
aquele que tiver o maior poder, ou seja, aquele que apresentar a maior probabilidade de
rejeicdo de Hy quando falsa.

Uma terceira escolha devera ser feita tendo em vista o tipo de escala em que os dados
foram medidos. Assim, como o método escolhido € o paramétrico, haverd diferentes testes a
serem aplicados, se os dados forem intervalares ou razdo. No caso desta pesquisa os dados sdo
intervalares.

Finalmente, uma quarta escolha deverd ocorrer quando se tratar de apenas uma
amostra, duas amostras relacionadas e ndo relacionadas, ou varias amostras relacionadas e nao
relacionadas.

Segundo Mattar (1996), o conceito de relacionamento entre amostras diz respeito a se
a escolha de um elemento para fazer parte da amostra interfere na probabilidade de escolha de
outro ou se o resultado da avaliacdo de qualquer elemento da amostra possa ter interferido na
avaliacdo de outro.

Nesta pesquisa estamos considerando duas amostras ndo relacionadas, a primeira,
proveniente dos gerentes operacionais de empresas de Telecomunicagdes, e a segunda
amostra, dos clientes corporativos de servigos de Comunicagdo de Dados.

Na tabela 15 sdo apresentados os tipos de testes de hipoteses apropriados segundo os
métodos estatisticos, as escalas de medi¢do utilizadas para os dados e o nimero de amostras e

o seu relacionamento.



Tabela 15: Métodos de inferéncia — testes estatisticos apropriados
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Kolmogorav-
Smimov

Friedman

Método Escala de TESTES DE INFERENCIA [
mensuragao [
da variavel Uma amostra Duas amostras Varias amostras
Relacionadas Nao Relacionadas Nao ‘
relacionadas relacionadas
Nao paramétricos Nominal Binomial McNemar ¥’ duas amostras Cochran Q ¥’ vérias amostras
¥’ uma amostra independentes
Ordinal Kolmogorov- Wilcoxon Mediana Andlise da varidncia Mediana - varias
Smimov Mann-Whitney U em duas diregBes de | amostras

independentes
Andlise da varidncia

numa diregao de
Kruskal-Wallis

Intervalar ourazéo | z 1 Diferenca de médias Analise da variancia
t z
t
Regressao

t

Paramétricos

Fonte: Mattar (1996, p. 208)

Na realizagdo dos testes das hipoteses foram utilizados os seguintes procedimentos
estatisticos:

Para testar a hipétese H1, os dados foram tratados estatisticamente pela distribuico t
(distribuicdo de STUDENT), para pequenas amostras (n < 30), mas de acordo com Anderson
et al. (2003) ela ndo se restringe as pequenas amostras, podendo ser utilizada com o intuito de
corroborar ou refutar as hip6teses de teste da média da populagao.

Para testar as hipdteses H2, foi utilizado o teste ndo-paramétrico de qui-quadrado, para
amostras independentes, por se eximir de suposicdes sobre o tipo de distribui¢do e por sua
aplicabilidade a pequenas amostras (SIEGEL, 1975). Como, para as duas amostras, ndo ha
dados sobre as variancias populacionais, o teste qui-quadrado novamente se mostra mais
adequado. Assim, esse teste também € adequado para investigar a hipétese H2 e avaliar as
possiveis diferengas na importincia relativa das dimensdes de avaliacdo da qualidade do SLA
dos servigos de comunicacdo de Dados do ponto de vista dos clientes e dos provedores de
Telecomunicacdes.

Toda a pesquisa foi transcorrida ao nivel de confiabilidade de 95%.
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Para testar a hipdtese H3, serd feita uma andlise exploratéria, pois o problema € novo e
carece de dados anteriores. A andlise de dados serd feita a partir da média dos graus aferidos
nas respostas pelos entrevistados, procurando-se identificar os hiatos entre os requisitos de
gestdo do SLA e as ferramentas de TI em uso pelas empresas do setor de telecomunicagdes.

O grau de importéancia € analisado pela freqiiéncia das respostas, a partir da contagem
de respostas positivas ou negativas para as atividades operacionais que fazem parte da cadeia
de valor. A escolha pela Area de Operagdes se deve pelo fato de que as atividades de gestio
do SLA no provimento de servico de Comunicagdo de Dados sdo aquelas destinadas ao
gerenciamento dos servigos sob a dtica do cliente, capacitando o cliente monitorar o
desempenho de sua Rede de Dados, os possiveis pontos de falha, agregando valor para o seu
proprio negdécio e contribuindo pata atingir seus objetivos e metas.

Os participantes da pesquisa analisavam uma lista de atividades operacionais
pertinentes a gestdo do SLA e informavam se era importante ter sistemas de suporte para cada
uma delas e, em caso positivo, atribuiam um valor para o atendimento das necessidades de
gestao.

Indices de importancia maiores que 80% indicam que as ferramentas de Tecnologia de
informacdo s@o realmente importantes para a estratégia e competitividade das empresas do
setor.

Este indice de importincia deve ser significativamente elevado, de acordo com a
percepcdo pessoal da autora e dos outros autores citados no referencial tedrico. A ndo
confirmacdo desse fato inviabiliza uma explicagdo cientifica de uma das lacunas motivadora
da pesquisa "Por que o potencial das inovagdes tecnoldgicas da gestdo do SLA nas
telecomunicagdes ndo tem uma oferta compativel com os servicos comercializados?". Se
Tecnologia de Informacao € essencial, investigando sua aplicagcdo podem-se obter indicios do
por que do problema.

O segundo ponto investigado no instrumento de avaliacio de TI é o grau de
atendimento aos requisitos de Gestdao do SLA. Os critérios para interpretacdo dos resultados

do grau de atendimento de TI referente as atividades operacionais sio explicados na figura 18.
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Critério para avaliagao das ferramentas de Tle -
C i . L - - Interpretacao
a significancia estatistica da média
Limite Inferior Intervalo
de Confianga 93% / % Média do grau de atendimento acima de
' 80% indica que as ferramentas de Tl
__‘ - atendem aos requisitos de Gestao do SLA
[ i -
80-% Geran de Ate ndimentas de TT
Limite Superior Inte rvalo
f de Confianga 95% Média do grau de atendimento abaixo de
\ 80% indica que as ferramentas de Tl nao
|- _ atendem aos requisitos de Gestédo do SLA|
[ H i
86% Gran de Alendimento de TI1

Figura 18: Critério para interpretagdo do grau de Atendimento de TI

Fonte: Elaboracao prépria

4.11 LIMITACOES DO METODO

A amostra disponivel para ser utilizada, tanto de clientes como os provedores de
Telecomunicacdes, apesar de ser pequena, reflete a populagdo que se encaixam na condicio
definida para andlise das hipdteses deste estudo, mas por mais adequado que tenha sido o
planejamento e a execugdo do processo de amostragem, os resultados obtidos a partir de
amostras raramente sdo iguais aos da populacdo, nio existindo garantia de que ndo haja
distor¢@o no resultado.

Os dados obtidos por meio dos questiondrios ndo garantem que possam refletir a
realidade, devido a existéncia de respostas distorcidas, causadas pelo grau de motivacdo do
respondente, a falta de conhecimentos sobre o assunto pesquisado, assim como, a inadequacio
do questiondrio (nimero excessivo de perguntas, escala utilizada e tempo, entre outros).

Hé também a possibilidade dos respondentes aumentarem propositalmente os escores,
de forma a ndo transmitir uma avalia¢@o ruim de si proprios, mesmo com a indicagdo de que a
pesquisa ndo tem por objetivo selecionar o respondente.

Da mesma forma, o entrevistador exerce influéncia sobre as respostas dos
respondentes, assim como a apresentagdo e explicagcdo dos itens, que podem ter influenciado

no comportamento destes respondentes (HASSEGAWA, 2002).
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Outra limitacdo € a investigacdo de informagdes sobre tecnologia de informacdo, que
sdo normalmente restritas e confidenciais. Os instrumentos de medida objetivaram meios
indiretos, baseado nas percep¢des dos profissionais do mercado. Ou seja, conclusdes sobre
determinadas empresas ou comparagdo entre elas devem ser evitadas. A percepc¢do dos
profissionais quanto as ferramentas de Tecnologia de Informagao deve ser interpretada como
desejos para melhorar o desempenho de suas atividades individuais, e ndo garantem que estes

desejos sejam vidveis de serem implantados, do ponto de vista de custos e beneficios.



5. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este capitulo descreve como foi realizado o tratamento estatistico dos dados adequado
a natureza das variaveis estudadas e da amostra. Os resultados obtidos na pesquisa de campo
sdo apresentados e devidamente analisados e discutidos. Desta forma, as questdes-chave

puderam ser respondidas para corroborar ou refutar as hipdteses levantadas.

5.1 ANALISE DOS DADOS DA AMOSTRA

A partir da definicdo do universo de empresas do setor de telecomunicagdes, foram
feitos convites ao publico alvo da pesquisa, clientes e os principais provedores de
Telecomunicacdes, cuja participagdo garantiu um nimero e abrangéncia suficiente para obter
um diagnéstico valido do universo da pesquisa.

Conforme a Norma ABNT 11154, de 1990, as amostras estdo iguais ou maiores do
que o minimo permitido (5 itens) para os testes estatisticos aplicados nesta pesquisa.

O instrumento de pesquisa utilizado foi aplicacdo de questiondrios que foram
disponibilizados na Internet®, acompanhados da carta de apresentacio e um pequeno resumo

sobre o referencial tedrico e os objetivos da pesquisa com vistas a estimular a participacao.

6Cf. http://www.ectragames.com/pesquisaUFF/executivolndex.html € http://www.ectragames.com/pesquisaUFF/
usuariolndex.html
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5.1.1 Perfil das empresas clientes de Telecomunicacoes representadas dentro da amostra

a) Distribuicio dos clientes de Telecomunicacdes por segmento de mercado

Na tabela 16 pode-se verificar a distribuicdo dos clientes de Telecomunicacdes

participantes da pesquisa e na tabela 17, sua classificacdo por segmento de mercado.

Tabela 16: Empresas participantes

Empresas
1 |Redecard 16 |Visanet
2 |Orbitall 17 |Banco Votorantim
3 |Banco Citibank 18 [Vot Cimentos
4 [Banco Panamericano 19 |Bandeirantes Energia
5 [Banco Bradesco 20 |Lojas Americanas
6 [|Sul America Seguros 21 |Petrobras
7 |White Martins 22|Cobra
8 | ONS 23 | Xerox
9 |Saint Gobain 24 |Assim
10 |Goodyear 25|Sotreq
11|Banco Cacique 26 |Wolkswagen
12 [Banco Safra 27 |EDS
13 |Unibanco 28 |T-systems
14 [JPMorgan 29 |Dow Brasil
15 [Met Life 30 |Infoglobo

Fonte: Elaboracao prépria

Tabela 17: Distribuicdo dos participantes por segmento do mercado

Segmento Participantes | % da Amostra
Financeiro 13 43%
Servigos 7 23%
IndUstria 8 27%
Governo 1 3%
Qutro 1 3%

Total 30 100%

Fonte: Elaboracgao prépria

Apesar do convite ser feito aos diversos segmentos do mercado, a pesquisa teve maior
participacdo de representantes do setor Financeiro, em seguida do Setor Industrial e de
Servicos. Isso pode ser explicado pela importancia e grau de conhecimento que estas
organizagdes possuem sobre o tema da pesquisa.

Apesar disso, podemos notar que os erros de vieses relacionados a visdes especificas
de um segmento de mercado foram minimizados a medida que as demais corporagdes

obtiveram posicionamento semelhante em suas respostas quanto a percep¢do da qualidade do
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SLA. Assegurou-se a presenca na amostra de elementos que pertencem as principais

estruturas de negdcios que compde o ambiente de mercado no Brasil.

b) Perfil profissional dos participantes da pesquisa

A andlise do perfil profissional dos participantes da pesquisa € de extrema importancia
para a validacdo da amostra. Os instrumentos de pesquisa visam obter informagdes sobre as
percepcoes de qualidade do SLA pelos grandes clientes de Telecomunicagdes. Para respostas
vélidas era necessario que os profissionais tivessem vivenciado ou tido experiéncia suficiente
no tema para prover visdes pessoais coerentes quanto a caracteristicas de um Acordo de Nivel
de Servico e a situagdo atual de sua empresa.

A figura 19 apresenta a distribui¢do de experi€ncia profissional dos participantes da
pesquisa na Area de telecomunicacdes das empresas entrevistadas. Pode-se notar que 24

entrevistados (80%) tém mais de 5 anos de experi€ncia profissional na area.

Tempo na Area de Telecomunicacées

20 19

Frequéncia
=
L

0a2 2ab 5a10 Mais de 10

Anos de experiéncia

Figura 19: Histograma do tempo de experiéncia na area

Fonte: Elaboracao prépria

¢) Distribui¢cdo do tempo de trabalho na empresa atual dos participantes da pesquisa

A figura 20 apresenta a distribui¢do do tempo de trabalho na empresa atual dos
participantes da pesquisa. Ao analisar o tempo de trabalho na empresa atual nota-se que 22

dos entrevistados tem mais de 5 anos, ou seja, 73% da amostra.
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Figura 20: Distribuicio do tempo de trabalho na empresa atual dos participantes

Fonte: Elaboracao prépria

d) Distribuicdo da receita anual das empresas participantes da pesquisa

Outra andlise importante € caracterizar as empresas representadas na amostra. Uma
empresa de grande porte seja em receita bruta ou em nimero de empregados, tem maior
interesse em obter um SLLA com seu provedor de Comunicacdo de Dados capaz de sustentar
suas aplicagbes e conseqiientemente suas atividades de negdcios dentro de sua cadeia de
valor.

Na figura 21 € apresentada a distribui¢c@o de entrevistas por receita anual das empresas.
Pode-se perceber que 24 entrevistados, 80% do total da amostra, trabalham em corporacdes de
grande porte com receitas superiores a 500 milhdes de Reais. Além disso, o propdsito da
pesquisa foi alcancado a medida que todos esses clientes possuem gastos em

Telecomunicagdes significativos e superiores a R$ 3 Milhdes Anuais.
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Receita Anual das Empresas
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Figura 21: Distribui¢do da receita anual das empresas dos participantes

Fonte: Elaboragao prépria

e) Numero de Empregados das Empresas

Na figura 22 apresenta-se a andlise do nimero de empregados das corporacdes
representadas na pesquisa. Pode-se verificar que a maior parte dos entrevistados sdo de
empresas de grande porte do Mercado Corporativo, 70% dos participantes sdo oriundos de

empresas com mais de 5000 empregados.

Numero de Empregados das Empresas
25
21
20
8
2 154
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€ 10 8
w
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<50 50 a 499 500 a 4999 >5000
Numero de Empregados

Figura 22: Distribui¢do do niimero de empregados das empresas dos participantes

Fonte: Elaboracao prépria
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f) Escopo de Atuacdo das Empresas

Outro fator para avaliagdo das corporacdes representadas na amostra € o escopo de
abrangéncia do mercado consumidor. Na tabela 18 é apresentada a distribuicdo do escopo de

atuagdo das empresas.

Tabela 18: Distribuicdo do escopo de atuagdo das empresas representadas

Escopo de Atuacéo das Empresas
Local 1
Regional 1
Nacional 13
Internacional 15
Total 30

Fonte: Elaboracao prépria

5.1.2 Perfil das empresas provedores de Telecomunicacdes representadas dentro da
amostra

Entre os provedores, foram escolhidos os que detém juntos mais que 80% de market
share no provimento de Servicos de Dados. Profissionais entrevistados das empresas de maior
participacdo no mercado vivenciam situacdes, tomam decisdes e tendem a atuar em atividades
com maior abrangéncia no setor.

De acordo com o Atlas Brasileiro de Telecomunicacdes (2006), segue na tabela 19 a
relacdo de provedores de Telecomunicacdes e os servicos corporativos de Comunicagdo de

Dados oferecidos.
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Tabela 19: Servigos corporativos dos provedores de telecomunicacdes

Provedor de Telecomunicacoes Tecnologias
IP, MPLS, ATM, Frame-Relay, redes deterministicas,
Brasil Telecom ethernet,x.25
MPLS, Frame Relay, ATM, Ethernet, IP, ADSL, ISDN,
CTBC Telecom GPRS, Edge
MPLS, Frame Relay, Satélite, ATM, X.25, redes
Embratel determinpisticas, ADSL
GVT Frame Realy, ATM, ADSL
Intelig ATM, IP, Satélite
Sercomtel ATM, Frame Relay, rede deterministica, ADSL
ADSL, satélite, Frame Relay, ATM, X.25, MPLS, IP,
Telemar Metroethernet, redes deterministicas
Telefénica Empresas Frame Realy, ATM, ADSL, MPLS

Fonte: Atlas Brasileiro de Telecomunicagdes
A amostra de provedores foi bastante representativa da populagcdo, pois quase a
totalidade das operadoras participou da pesquisa. Apenas os provedores Sercomtel e GVT de

menor participagdo de mercado nfo participaram da pesquisa como mostra a tabela 20.

Tabela 20: Provedores Participantes

Empresas Participantes | % da Amostra
Brasil Telecom 2 20%
Embratel 3 30%
Intelig 1 10%
Telemar 1 10%
Telefénica Empresas 3 30%
Total 10 100%

Fonte: Elaboragéo Propria

a) Perfil profissional dos participantes da pesquisa

A andlise do perfil profissional dos participantes da pesquisa € de extrema importancia
para a validagdo da amostra. Os instrumentos de pesquisa visam obter informagdes sobre o
grau de importincia em possuir ferramentas de suporte para a gestio do SLA pelos 5
principais provedores de Telecomunica¢des do Brasil. Para respostas vélidas, era necessario

que os profissionais tivessem vivenciado ou tido experiéncia suficiente no tema para prover
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visdes pessoais coerentes quanto a caracteristicas de um Acordo de Nivel de Servigo e a
situacdo atual de sua empresa.

A figura 23 apresenta a distribui¢do de experi€ncia profissional dos participantes da
pesquisa no setor de telecomunicagdes. Pode-se notar que 8 entrevistados (80%) t€m mais de

5 anos de experiéncia profissional no setor.

Tempo no Setor de Telecomunicacoes
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Figura 23: Histograma do tempo de experiéncia no setor de telecomunicacdes

Fonte: Elaboracao prépria

b) Distribui¢do do tempo de trabalho na empresa atual dos participantes da pesquisa

A figura 24 apresenta a distribuicdo do tempo de trabalho na empresa atual dos
participantes da pesquisa. Ao analisar o tempo de trabalho na empresa atual nota-se que 7 dos

entrevistados tem mais de 5 anos, ou seja, 70% da amostra.
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Figura 24: Distribuicdo do tempo de trabalho na empresa atual dos participantes

Fonte: Elaboragao prépria

¢) Distribuicio da receita anual das empresas participantes da pesquisa

Outra andlise importante € caracterizar as empresas representadas na amostra. Uma
empresa de grande porte seja em receita bruta ou em nimero de empregados, tem maior
interesse em obter um SLA com seu provedor de Comunicag¢do de Dados capaz de sustentar
suas aplicagdes e conseqiientemente suas as atividades de negdcios dentro de sua cadeia de
valor.

Na figura 25 € apresentada a distribuic@o de entrevistas por receita anual das empresas.
Como era de se esperar, os 5 principais provedores de Telecomunicagdes do pais possuem

receitas superiores a 500 milhdes de reais.
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Figura 25: Distribui¢do da receita anual das empresas dos participantes

Fonte: Elaboragao prépria

d) Nimero de Empregados das Empresas

Na figura 26 apresenta-se a andlise do nimero de empregados das 5 corporacdes
representadas na pesquisa. Pode-se verificar que os entrevistados fazem parte das 5 empresas

de grande porte no setor de telecomunicacdes, com mais de 5000 empregados.

Numero de Empregados das Empresas
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Figura 26: Distribui¢do do nimero de empregados das empresas dos participantes

Fonte: Elaboracao prépria
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e) Distribuicdo das responsabilidades dentro da empresa atual

Outro fator importante ¢é identificar a atuacdo dos profissionais dentro das
organizagdes, verificando a presenca de todas as etapas da cadeia de valor adicionado. Na
figura 27 € apresentada a distribui¢do de entrevistas por tipo de responsabilidade dentro das 5

corporagdes.

Responsabilidade na Empresa

Entrevistas

1 1

1 .

0 [ ] [ 1
Operagbes Engenharia e Gestao Corporativa e

Planejamento de Redes Planejamento Estratégico

Figura 27: Histograma da distribui¢do das responsabilidades dentro da empresa atual

Fonte: Elaboracao prépria

Como consideragdes finais sobre a validade da amostra, podemos afirmar que:

— A amostra é uma representacio vilida do ambiente de negbcios de
telecomunicagdes, pois tem a presenca dos clientes oriundos dos principais
segmentos do mercado que demandam servigos de Telecomunicacdes e exigem
especificos niveis de servico para o seu Servico de Comunicac¢do de Dados assim
como estdo presentes os principais provedores de Telecomunicacdes que buscam a
fidelizagdo de seus clientes através de SLAs diferenciados.

— Os erros de vieses relacionados a visdes especificas de uma corporagdo foram
minimizados ao obter uma ampla varredura com um nimero representativo de

clientes, onde as entrevistas foram direcionadas para os profissionais responsaveis

pelo Servico de Comunicagdo de Dados de cada empresa.
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— Os erros de vieses relacionados 4 Area de Operagdes dos provedores de
Telecomunicacdes, segundo o modelo de Cadeia de valor de Porter, foram
minimizados ao obter um nimero homogéneo de representantes com este perfil.

— O uso de uma amostra intencional ou de sele¢@o racional garantiu que os resultados
obtidos sdo uma visdo valida das caracteristicas do SLA no contexto atual dos
servicos de Telecomunicacdes. No caso desta pesquisa, procurou-se obter a
participacdo de profissionais com experiéncia, cultura e vivéncia de alguns anos no
setor de telecomunicagdes, capazes de fornecer uma percep¢do vivenciada sobre o

tema, tanto a nivel de clientes como provedores de Telecomunicagdes.

Uma possivel limitacdo estd relacionada ao tamanho das 2 amostras de clientes e
provedores que, por possuirem 30 e 10 integrantes respectivamente, é considerada pequena
para relatar com total exatiddo as caracteristicas da qualidade do SLA no ambiente de
Telecomunicagdes. Contudo € importante observar que apesar de pequena a amostra, ela é
grandemente significativa, pois cobre todo o conjunto de decisores chave desta industria, ou
seja: os clientes do Mercado Corporativo de Telecomunicagdes, responsdveis pelo
desempenho e pelo Acordo de Nivel de Servigo para o servico de Comunicacdo de Dados
contratado, e os provedores de Telecomunicagdes que detém mais de 80% do market share
deste segmento. Além disto os métodos de andlise estatistica empregados s@o perfeitamente
aplicdveis para contornar as dificuldades de pequenas amostras. Assim, apesar de o Universo
ser pequeno é possivel tratd-lo pelos métodos apresentados, por ser este conjunto de
entrevistados altamente qualificado, tanto do ponto de vista do conhecimento pritico de

mercado, quanto de seu poder de gerenciamento e influéncia sobre este mercado.

5.2 METODOS ESTATISTICOS

5.2.1 T-Student

Este teste de comparacdo de duas médias designa-se de t-student, ou simplesmente
teste t. A razdo do nome vem da utilizag@o da distribui¢do com 0 mesmo nome, que substitui a
distribui¢cao normal no caso de nao se conhecer o desvio-padrao da populagcdo e em vez deste

utilizar-se o desvio-padrao da amostra.
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O método estatistico #-student tem como objetivo testar a igualdade entre duas
médias. As condi¢des de utilizacdo deste teste sdo exclusivamente para varidveis intervalares
e quando a varidncia da populacdo for desconhecida, védlido para qualquer tamanho de
amostra.

A tabela do Anexo D demonstra os valores criticos da distribui¢do do t-student para
cada grau de liberdade (n . + n , -2) estabelecido em uma andlise.

Sendo assim, se o valor obtido de t com n ¢ + n , -2 superar o valor tabelado, entdo

pode-se rejeitar a hipotese de nulidade. Caso contrario aceita-se a hipétese de nulidade.

5.2.2 Qui-Quadrado

O método do Qui-Quadrado (X?) possibilita comparar um grupo observado com um
grupo esperado de freqiiéncia. Se as varidveis forem independentes estatisticamente, a
distribuicdo da amostragem da estatistica qui-quadrado podera ser bastante aproximada a uma
curva continua conhecida como distribuicdo qui-quadrado. Trata-se de uma distribui¢do de
probabilidade, e portanto, a drea total sob a curva em cada distribui¢do qui-quadrado sera de
1,0. Como no caso da distribui¢do t, distribui¢des qui-quadrado diferentes estdo associadas a
diferentes graus de liberdade. Esse é um tipo de distribuicdo estatistica totalmente
determinado por seu grau de liberdade. A férmula demonstrada abaixo indica que deve-se
somar todas as k categorias, os quadrados das diferencas entre cada valor observado e a
respectiva freqiiéncia esperada, dividido pela correspondente freqiiéncia esperada.

k 2
(PO - PE)
X? = 2 e
P PE

Onde:
PO € a pontuacdo observada na pesquisa de campo;

PE ¢ a pontuagdo Esperada;

k
Z ¢ o somatdrio sobre todas as k categorias.
i=1

Se houver diferengas pequenas entre os valores observados e valores esperados, as
diferengas (PO-PE) serdo pequenas e conseqiientemente, X? serd também pequeno. Por outro

lado se a diferenca for grande X* também seré grande.
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A tabela do Anexo E demonstra os valores criticos da distribuicdo do qui-quadrado
para cada grau de liberdade (gl) estabelecido em uma andlise.

Sendo assim, se a probabilidade associada a uma ocorréncia do valor obtido de X?
com gl = k-1 ndo supera o valor previamente fixado de o, entdo pode-se rejeitar a hipdtese de

nulidade. Caso contrério, aceita-se a hipétese de nulidade.

5.2.3 Logica Paraconsistente

Segundo Mauricio Correia Lemes Neto et al. (2002),

a Logica Paraconsistente € classificada entre as chamadas légicas ndo
classicas heterodoxas por derrogar alguns dos principios basilares da 16gica
classica. Um dos mais importantes nomes da légica paraconsistente é o
brasileiro Newton Carneiro Affonso da Costa, considerado seu criador. As
teorias do logico brasileiro sdo de grande importancia para diversas areas,
além da matemadtica, filosofia e computacdo. A ldgica paraconsistente
apresenta alternativas a proposi¢des cuja conclusdo enseja valores além de
Verdadeiro e Falso, como Indeterminado e Inconsistente.

Na prética, um sistema paraconsistente funciona da seguinte forma:

1) Se existir um alto grau de contradicdo, ndo existe certeza ainda quanto a decisao,
portanto deve-se buscar novas evidéncias.

2) Se existir um baixo grau de contradi¢do, pode-se formular a conclusdo desde que se

tenha um alto grau de certeza.

A andlise paraconsistente dos graus de crenca e descrenca pode ser feita através da
representacio do reticulado em um Quadrado Unitdrio no Plano Cartesiano — QUPC, onde os
graus de crenga ficam no eixo X e os de descrenga no eixo Y. Veja esta representagdo na
figura a seguir.

O ponto central deste estudo é aplicacio da ldgica paraconsistente anotada.
Intuitivamente, atribui-se uma anotagdo (11, u2) a cada proposi¢do, onde L1 representa o grau
de crenga e U2 o grau de descrenca. Desta forma, o par (1, 0) associado a uma proposicao,
traduz crencga total e por outro lado, o par (0, 1) traduz descrenga total relativa a referida
proposi¢do. O par (1, 1) traduz crenga e descrenga totais na proposicdo o que significa
inconsisténcia e o par (0, 0) estd associado a auséncia total de crenca e descrenga, traduzindo

um estado 16gico de indeterminacao.
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Desta forma, o conjunto de pares (11, pu2), que traduzem os graus de crenga e descrenga,
pode ser representado em um plano cartesiano por um quadrado de lado unitirio chamado de
Quadrado Unitério de Plano Cartesiano (DA COSTA, 1999 apud LEMES NETO, 2002).

Na figura do Quadrado Unitario de Plano Cartesiano, temos as seguintes notagdes:

“2A
D(0;1) B(1;1)

1 Indeterminagio
A =(0,0) = L = Falta total de crenga e de descrenga

Inconsisténcia
B =(1,1) =T = Crenga e descrenca maximas

Verdade
C =(1;0) = V = Crenga Total e nenhuma descrenga

Falsidade
D =(0,1) = F = Nenhuma crenga e descrenga total

C(150)
0 A(0:0) Ioul

Figura 28: Quadrado Unitério de Plano Cartesiano

Fonte: Carvalho (2002 apud LEMES NETO, 2002).

Desta forma, quando caminhamos de A para C, partimos de uma situacio de total
indeterminagdo (falta de informacdo) para uma posi¢do de crenca total, perfeitamente
definida, onde o valor 16gico da proposicdo é chamado de verdade.

Analogamente, quando partimos do ponto A em dire¢do ao ponto D, saimos de um
ponto de total indeterminacdo, para uma posicdo bem definida de descrenca maxima, onde o
valor 16gico da proposi¢do é chamado de falsidade.

No lado CB, o grau de crenga se mantém constante e igual ao maximo, mas o grau de
descrenca varia desde o valor minimo de zero (0), até o valor maximo de um (1). Em outras
palavras, passamos de uma situacdo perfeitamente definida e verdadeira, para uma situacio de
total inconsisténcia (crenca e descrenca totais).

No lado DB, o grau de descrenga se mantém constante e passamos de uma posicdo de
descrenca absoluta a uma outra de total inconsisténcia.

Tendo analisado os limites do Quadrado Unitdrio no Plano Cartesiano, podemos
interpretar seus pontos internos. Para tais, 0 < pl< 1 e 0 < 42 < 1, o que significa que dentro

do quadrado jamais ocorrerd uma crenca total ou uma descrenga total.
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Uma interpretacdo rapida nos sugere que um ponto proximo ao C representa uma
situacdo quase verdadeira. Um ponto préximo ao ponto B caracteriza inconsisténcia. Préximo
ao ponto A, maior serd a indeterminagéo. Finalmente, se o ponto estd préximo ao ponto D,
maior serd o grau de falsidade. A seguir, iremos analisar algumas linhas notaveis do Quadrado

Unitério no Plano Cartesiano e definir alguns conceitos.

a) Grau de contradicdo

Tomemos um segmento de reta ligando o ponto C ao D, conforme a préxima figura.
Neste segmento de reta, os graus de crenga e descrenga somam sempre 1, de acordo com a
equacdo abaixo, o que caracteriza situacdes de perfeita defini¢do. Este segmento ¢é

denominado de Linha Perfeitamente Definida (LPD).
pul+pu2=1

A medida que nos afastamos de CD, o grau de contradi¢do tende a aumentar. Desta
forma, torna-se razodvel definir um grau de contradicdo de uma proposicdo dada por um
determinado ponto como sendo a distincia deste ponto em relagdo ao segmento de reta CD.
(ou como sendo esta distdncia multiplicada por um coeficiente numérico constante).

Em uma andlise simples, pode-se notar que o intervalo de variag@o desta distincia é de

[- 212,42 /2]. Para uma andlise mais simplificada, multiplica-se esta distancia por V2, para

que a variagdo esteja no intervalo entre [-1, 1].

Geontr = \/5 dycp=pul +u2-1

Quando pl + pu2 > 1 ou Geonyr = 0, ou seja, quando o ponto X estd no semiplano que

contém B, incluindo a reta CD (acima ou na Linha Perfeitamente Definida), o grau de

contradicdo recebe o nome de grau de inconsisténcia.

Analogamente, quando pl + u2 <1, ou Geoner < 0, quando o ponto X estd no semiplano
que contém A, excluindo a reta CD (abaixo da Linha Perfeitamente Definida), o grau de

contradi¢@o recebe o nome de grau de indeterminagao.
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Na figura do quadrado unitdrio no plano cartesiano e a linha perfeitamente definida.

u24

| 20D B(1:1)
CD
Linha Perfeitamente Definida pul + u2—-1=0

ACD

N(0:1/2 Regido subdefinida
)

BCD
Regido sobredefinida

C(1;0) MN
> Segmento com Geopy = -0,5
0 A(0;0) M(1/2;0 1 ul
\

Figura 29: Quadrado unitério no plano cartesiano e a linha perfeitamente definida (LPD)

Fonte: Carvalho (2002 apud LEMES NETO, 2002).

b) Grau de certeza

O segmento de reta AB do Quadrado Unitario no Plano Cartesiano é chamado de
Linha Perfeitamente Indefinida (LPI). Evidenciamos que nesta linha, os graus de crenga e
descrenca tém sempre os mesmos valores, de forma que quando nos aproximamos do ponto
A, o grau de indeterminacdo aumenta e por outro lado, quando caminhamos em direcdo a B, o

grau de inconsisténcia aumenta. A equacio da reta é dada por:
ul—pu2=0

A distancia do ponto X(ul; u2) do Quadrado Unitdrio no Plano Cartesiano a Linha

Perfeitamente Indefinida, multiplicada por V2 , € definida como grau de certeza (Hcer), como

segue:

Heere = \/5 dy, a =l —p2
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Quando pl = p2, ou Heer 2 0, ou seja, quando o ponto X estd no semiplano que

contém C, incluindo a reta AB (a direita ou na Linha Perfeitamente Indefinida), o grau de

certeza recebe o nome de grau de verdade.

Ao contrdrio, quando pl < p2, ou Heer < 0, ou seja, quando o ponto X estd no
semiplano que contém D, excluindo a reta AB (a esquerda da Linha Perfeitamente

Indefinida), o grau de certeza recebe o nome de grau de falsidade.

Na figura do Quadrado Unitario no Plano Cartesiano e a linha perfeitamente indefinida.

“2A
D(0;1) B(1L;1)

AB
Linha Perfeitamente Indefinida u1-u2 =0

ABC

R(1:172) Regido direta

ABD
Regido esquerda

C(1:0) MR
0 AQ:0)  M(1/2:0 1o SeamentocomHe=+05
\

Figura 30: Quadrado unitédrio no plano cartesiano e a linha perfeitamente indefinida (LPI)

Fonte: Carvalho (2002 apud LEMES NETO, 2002).

¢) Divisdo do Quadrado Unitario no Plano Cartesiano em regides

A seguir o Quadrado Unitario no Plano Cartesiano é dividido em quatro regides:

Na figura do quadrado unitério no plano cartesiano dividido em quatro regides pelas

linhas perfeitamente definida e indefinida.
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“2A
D(0;1) B(1;1)

Regido AOD
-1 SGid[< Oe-1 < Hpga< 0

Regido AOC
O —1SGidt<Oe OSHVdd31

Regiao BOD

0 SGid[S le-1 SHfdd<O

C(1:0)

0 A0:0) 1 ul Regido BOC

0 SGidlS le OSHfddS1

Figura 31: Quadrado unitédrio no plano cartesiano dividido em quatro regides pelas linhas LPD e LPI

Fonte: Carvalho (2002 apud LEMES NETO, 2002).
Ao dividirmos o Quadrado Unitadrio no Plano Cartesiano em mais regides, teremos
uma maior precisdo na andlise. A figura seguir mostra esta representacdo segundo alguns

critérios:

Na figura do quadrado unitario no plano cartesiano € dividido em regides.

u24
| D(0;1) S(1/2;1 B(1;1)
AB:  Linha perfeitamente indefinida
H F
CD: Linha perfeitamente definida
MN: Linha limite de indeterminacgéo
N(0;1/2 (@) R(1;1/2)
) RS: Linha limite de inconsisténcia
E G MR: Linha limite de verdade
C(1;0)
> NS: Linha limite de falsidade
0 A(00) M(1/2;0 1 ul
\

Figura 32: Quadrado unitdrio no plano cartesiano € dividido em regides

Fonte: Carvalho (2002 apud LEMES NETO, 2002).
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Reta MN:  pl +u2 —1= -1/2 => Gjg =-1/2
Reta RS: ul +pu2 —1=+1/2 => Gje, = +1/2
Reta NS: ul —p2

-1/2 => Hfdd =-1/2

Reta MR: pl —u2 +1/2 => Hyqq = +1/2

Com esta divis@o, podemos destacar quatro regides extremas e uma central:

Regido AMN: -1 <Gjg<-1/2
Regido BRS: 172 £ Gji< 1

Nestas regides, temos situagdes de alta indefini¢do caracterizadas como muito
indeterminado ou muito inconsistente. Desta forma, um ponto pertencente a esta regido nao
terd uma decis@o favordvel ou contra.

As linhas MN e RS sdo denominadas linhas limite de indeterminac@o e linha limite de

inconsisténcia, respectivamente.

Regidto CMR: 1/2< Hygw < 1
Regido DNS: -1< Higqa £ -12

Estas regides traduzem altas defini¢des. Desta forma, se um ponto pertence a uma
destas regides, teremos um bom indicativo para tomar uma decisdo. Tomamos uma decisdo
favordvel se o ponto em questdo estd na regido CRM e ao contririo, a decisdo serd
desfavoravel se o ponto estiver na regido DNS.

As linhas MR e NS s@o chamadas, respectivamente, de linha limite de verdade e linha

limite de falsidade, que consideramos pertencentes as regides analisadas.

Regido MNRS: 172 < Geontr < 1/2=>1/2<Gjys <0e0 <Gjr <172
-12 < Heer < 12=>1/2< Hig < 0e0< Hipgq < 1/2

E uma regido vazia que ndo d4 definicdo precisa da situagdo analisada, ndo permitindo
tomadas de decisdo, mesmo as de menor responsabilidade. Diz apenas que é uma situacio

“‘tal”’ tendendo ‘‘aquela outra’’.

Através desta andlise podemos chegar a seguinte tabela:
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Tabela 21: Resumo da andlise de 12 regides do Quadrado Unitario no Plano Cartesiano

Resumo da analise de 12 regioes do Quadrado Unitario no Plano Cartesiano

Regido ul p2 Geontr Heert Descrigao
AMN [0,172] [0,172] [-1,-1/2] [-1/2,-1/2] | Indeterminacdo
BRS [1/2,1] [1/2,1] [1/2,1] [-1/2,-1/2] | Inconsisténcia
CMR [1/2,1] [0,1/2] [-1/2,1/2] [1/2,1] Verdade
DNS [0,1/2] [1/2,1] [-1/2,1/2] [-1,-1/2] | Falsidade
OFS [1/2,3/4] [V2,1[ [0,172[ 1-1/72,0[ Inconsisténcia tendendo a quase falsidade
OHS 11/4,172] [V2,1] [0,172] 1-1/72,0[ Quase falsidade tendendo a inconsisténcia

OHN 10,1/2[ [1/2,3/4] 1-1/2,0[ 1-1/72,0[ Quase falsidade tendendo a indeterminagdo
OEN 10,1/2[ 11/4,1/2] 1-1/2,0[ 1-1/2,0[ Indeterminagdo tendendo a quase falsidade
OEM 11/4,172 [0,172] 1-1/2,0[ [0,172] Indeterminag@o tendendo a quase verdade
OGM [1/2,3/4] [0,172] 1-1/2,0[ [0,172] Quase verdade tendendo a indeterminacio
OGR [1/2,1] 11/4,1/2] [0,1/2] [0,1/2] Quase verdade tendendo a inconsisténcia
OFR [1/2,1] [1/2,3/4] [0,172] [0,1/2] Inconsisténcia tendendo a quase verdade

Fonte: Carvalho (2002 apud LEMES NETO, 2002).

5.3 TESTE DAS HIPOTESES

5.3.1 Teste da Hipotese I

Hipétese I — Existem diferencas entre as percepgdes e expectativas que os clientes das
empresas de Telecomunicagdes tém da qualidade do SLA dos servigos de Comunicagdo de
Dados.

Esta hipétese estd relacionada ao Hiato 5 do modelo conceitual de qualidade em
servicos de Parasuraman et al. (1985). Foi utilizado neste trabalho 3 dimensdes do modelo
SERVQUAL, a “Tangibilidade”, a “Confiabilidade” e a “Capacidade de Resposta”. A opg¢do
por tal sistemadtica se deve pelo motivo de o trabalho ser relacionado a qualidade de SLA,
onde ¢ estabelecido um Acordo envolvendo estas 3 dimensdes. Dai o motivo pela opcdo e a
convic¢do de que as trés dimensdes sdo as mais apropriadas para o referido trabalho. As
avaliagGes apresentadas ao final dessa dissertacdo comprovarao tal afirmativa.

Para fins desta pesquisa foi levado em conta, o “Gap 5 do modelo de Parasuraman et
al. (1990), ou seja, a diferenca total da percep¢ao e da expectativa da qualidade do SLA dos
servicos de Comunicacdo de Dados prestados pelos provedores de Telecomunicagdes. Os
dados foram tratados estatisticamente pela distribuicdo t (distribuicdo de Student), para

pequenas amostras (n < 30), mas de acordo com Anderson et al. (2003) ela ndo se restringe as
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pequenas amostras, podendo ser utilizada com o intuito de corroborar ou refutar as hipéteses
de teste da diferenca entre duas médias da populagdo, para comprovar ou nio, a existéncia do

“gap”. Os dados amostrados sdo exibidos na tabela 22.

Tabela 22: Dados de analise

Dimensao Percepcao |Expectativa| Gap 5 |Importancia
Tangibilidade 5,86 7,97 -2,11 21,27%
Confiabilidade 5,83 7,98 -2,16 41,43%
Capacidade de Resposta 5,28 7,96 -2,68 37,30%

Fonte: Elaboragao prépria

Abaixo, pode-se observar no grifico a seguir (figura 33), onde mostra a
“tangibilidade” como sendo a dimensdo com a menor distincia da expectativa dos clientes
entrevistados, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “capacidade de resposta” a dimensao

de maior diferenca entre a percepcao e a expectativa da qualidade do SLA:

Dimensoes Servqual para SLA

0,00

Tangibilidade ConfiabilidaJﬂe Capacidade de Resposta
-0,50 -
-1,00 -

o
& 1,50 -

-2,00 -

-2,11 2,16
-2,50

-2,68
-3,00

Figura 33: Dimensdes Servqual para SLA

Fonte: Elaboracao prépria

Com relacdo a importincia dada para cada dimenséo acima, os dados se apresentam da

seguinte forma:
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Importancia das Dimenso6es Servqual para SLA

21,27%

37,30%

@ Tangibilidade
m Confiabilidade
O Capacidade de Resposta

41,43%

Figura 34: Importancia das Dimensdes Servqual para SLA

Fonte: Elaboragao prépria

Observa-se que a dimensdo “confiabilidade” foi a que teve a maior importancia para

os clientes entrevistados, sendo seguida pela “capacidade de resposta”.

a) Teste de hipdtese da diferenca entre duas médias da populacio

Hipdtese de nulidade da média:

*HO: p . —np =0 = Inexisténcia do hiato 5;

*Hl:p.—p,#0 0 = Existéncia do hiato 5
Onde:
U . = média da populagdo das expectativas dos clientes;

u p = média da populacio das percepgdes dos clientes;

b) Avaliacdo da qualidade percebida, via teste t-student

Prova estatistica:
Emprega-se a distribuicdo t (distribui¢do de Student), para pequenas amostras (n<30),

com nivel de significancia de 5% (a = 0,05) para testar a hipétese nula.
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Onde:

x . = média da amostra das expectativas;

xp =média da amostra das percepgoes;
n . = tamanho da amostra das expectativas;

n, = tamanho da amostra das percepcoes;

s 2 = variancia das amostras.

o, =1)s2 +(np —I)Si

S =

n,+n, =2

Onde:
n. +np,—2 = graus de liberdade;
s . = desvio-padrao da amostra das expectativas;

s p = desvio-padrdo da amostra das percepgoes.

Rejeitar Hyse t >t

t o =1indice t, para a = 0,05, com “n. +n,—2 " graus de liberdade, encontrado na tabela do

Anexo D.

¢ Calculos:

o =0,05

Xe=7,970 xp =5,655
s.=1,178 sp=1,639
n. = 30 n, =30

v=n.+n, -2=158
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to = toos =2,92
s?= ((=1)*(1,178)+(30-1)*(1,639))/ 58 = 2,039

t=((7,970 - 5,655) - 0)/ ((2,039)*((1/30)+(1/30)) = 6,277

Logo:
t=6277T>ty=tgos=1,6772 — Rejeitar HO

Pode-se entdo rejeitar HO ao nivel de 5% de significincia e corroborar a existéncia do
“gap”. Isto €, ndo ha evidéncias suficientes, ao nivel de confianca de 95%, de que a diferenca

entre as médias das populacdes € igual a zero.

¢) Avaliacdo alternativa da qualidade percebida através L.ogica Paraconsistente

A Parte II do questiondrio voltado para os clientes corporativos de Telecomunicacdes
identifica o hiato entre o ‘‘nivel percebido’” e o ‘‘nivel desejado’” do SLA associado ao
servico de Comunica¢do de Dados oferecido pelos provedores. Os respondentes deram nota
que variaram de 1 a 9 para cada uma das 15 perguntas da Parte II., sendo 1 a nota de menor
peso e a nota 9 é a maior peso. Para possibilitar a andlise dos dados através da Ldgica
Paraconsistente, foi estabelecido o seguinte critério de avaliacdo para verificar o grau de
crenca (U1 ou eixo de X): nota 1 (1,11); nota 2 (2,22); nota 3 (3,33);...; nota 9 (9,99) e para
grau de descrenga (U2 ou eixo de Y) o complemento para 10,00. A tabela 23 apresenta os

dados coletados através da aplicacdo direta do questionario.

Tabela 23: Tabulag@o dos dados referentes a Hipdtese 1

Opiniao dos clientes sobre o nivel percebido e

o nivel desejado do SLA associado ao Nivel Percebido | Nivel Desejado
Senvigo de Comunicacgao de Dados

Tangibilidade 6 8
Confiabilidade 6 8
Capacidade de Resposta 5 8

Fonte: Elaboragao prépria

A figura a seguir ilustra os resultados obtidos nesta pesquisa.
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No Quadrado Unitario no Plano Cartesiano, temos as seguintes notagdes:

S AN
| Nivel percebido Nivel desejado

|

| 0,66 Tangibilidade 0,88 Tangibilidade

1 0,66 Confiabilidade 0,88 Confiabilidade
. 0,55 Capacidade de 0,88 Capacidade de
1 Resposta Resposta

N

0,34 -----=-N-nmnnmeplemnnnnn- ' -
1F-ic ETRTEEETRTEE NSRRI N !
0

0,12 7 /

0,01 ////4/////4 ,,,,,
0,0 0,66 0,77 0,88 O, 99_\

3 CMR - Verdade L.P.

——————————— OGR -QV > o Y

Figura 35: Resultado do emprego da comparacdo entre o nivel percebido e o nivel desejado

Fonte: Elaboracgdo prépria

Com base no resultado do nivel percebido e nivel desejado representado no Quadrado

Unitério no Plano Cartesiano, verifica-se que:

e Nivel desejado:

Os aspectos Tangibilidade, Confiabilidade e Capacidade de Resposta estdo na regido

CMR e correspondem a VERDADE.

e Nivel percebido:

Os aspectos Tangibilidade e Confiabilidade estdo na regido OGR e correspondem a

QUASE-VERDADE tendendo a INCONSISTENTE.
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O aspecto Capacidade de Resposta estd na regido OGM e correspondem a QUASE-
VERDADE tendendo a INDETERMINADO.

Assim pode-se concluir que:

® Nivel desejado:
Todos os aspectos (Tangibilidade, Confiabilidade e Capacidade de Resposta) estdo na
regido CMR, podendo-se concluir que as aspira¢des dos clientes sdo vidveis (CARVALHO,

2002, p.42 apud LEMES NETO, 2002).

e Nivel percebido:

Os aspectos Tangibilidade e Confiabilidade estio na regido OGR (Grau de
contradi¢do), podendo-se concluir que existe uma inconsisténcia nas aspiragdes dos clientes.
O aspecto Capacidade de Resposta estd na regido OGM (Grau de contradi¢do),

podendo-se concluir que existe uma indeterminacao nas aspiracdes dos clientes.

5.3.2 Teste da Hipétese 11

Hipétese II — Existem diferencas entre o ponto de vista das empresas de
Telecomunicacdes e o de seus clientes quanto a importdncia relativa de cada uma das
dimensdes de avaliagdo da qualidade do SLA dos servigos de Comunicacdo de Dados.

Esta hipdtese esta relacionada aos Hiatos 1 e 5 do modelo conceitual de qualidade em

servigos de Parasuraman et al. (1985). Os dados amostrados s@o exibidos na tabela 24.

Tabela 24: Tabulagdo dos dados referentes a Hipdtese 2

Dimensao Ponto de Vista dos Provedores |Ponto de vista dos clientes| Diferenca
Tangibilidade 22,50 21,27 1,23
Confiabilidade 41,50 41,43 0,07
Capacidade de Resposta 36,00 37,30 -1,30

Fonte: Elaboracao prépria



141

a) Teste de hipdtese da diferenca entre duas médias da populacdo

Hipdtese de nulidade:

* HO: p i — pic = 0 = Inexisténcia de diferencas entre a importancia relativa das dimensdes
da qualidade do SLA sob os pontos de vista de clientes e provedores de Telecomunicagdes;

*HI: pjp—pic#0 = Existéncia dessas diferencas, onde:

Onde:

Wi, = média da populacdo de pontos de vista dos provedores de Telecomunica¢des quanto a
importancia relativa das dimensdes;

Uic = média da populacdo de pontos de vista de clientes quanto a importancia relativa das

dimensoes

b) Avaliacdo da importincia relativa das dimensdes da qualidade do SLLA via teste
qui-quadrado

Prova estatistica:
Emprega-se X? porque a hipdtese em estudo se refere a comparagdo entre a
importancia relativa de cada uma das dimensdes de avaliacdo da qualidade do SLA do ponto

de vista de clientes e provedores de Telecomunicagdes.

Nivel de significancia:

a =0,05

Distribui¢do amostral:
A distribui¢do amostral de X2, segue a distribuicdo qui-quadrado, com grau de

liberdade (gl) =2 (=k - 1).

Regido de rejeicao:
HO serd rejeitada se o valor de X* for tal que a probabilidade associada a sua

ocorréncia, sob HO, para gl = 2, seja ndo superior a a = 0,05.

Calculo de X%
X?= (Pi—Ei)?/Ei=(22.50-21.27)*/21.27 + (41.50 — 41.43) * / 41.43 + (36.00 —
37.30)%/37.30 =0.1165
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Tendo em vista que o qui-quadrado calculado (0.1165) é menor que o tabelado (para
gl=2 e a = 0,05, o valor € 5.991), ndo podemos rejeitar HO. Isto €, ndo ha evidéncias
suficientes, a um nivel de confianca de 95%, de que existam diferengas entre a importancia
relativa das dimensdes da qualidade do SLA associado ao servico de Comunicacido de Dados

dos pontos de vista de clientes e provedores de Telecomunicagdes.

5.3.3 Teste da Hipétese I11

Hipétese 1lI — As empresas de Telecomunicagdes dispdoem de ferramentas de TI
adequadas para a gestdo do Nivel de Servigco no provimento de servigos de Dados.

A avaliagdo dos sistemas de suporte e das ferramentas de Tecnologia de Informacio
pelos profissionais das empresas de telecomunicagdes teve como objetivo avaliar a adequacio
as necessidades de gestdo do SLA no ambiente atual do setor de telecomunicagdes. A
avaliacdo teve como foco a investigacdo da importincia e atendimento das atividades da Area
Operacional no que tange a gestdo do SLA para prestar servicos de telecomunicagdes. A
escolha pela Area de Operagdes se deve pelo fato de que as atividades de gestdo do SLA no
provimento de servico de Comunicagdo de Dados sdo aquelas destinadas ao gerenciamento
dos servicos sob a dtica do cliente, capacitando o cliente a monitorar o desempenho de sua
Rede de Dados, os possiveis pontos de falha, agregando valor para o seu proprio negdcio e
contribuindo pata atingir seus objetivos e metas.

Os participantes da pesquisa analisavam uma lista de atividades operacionais
pertinentes a gestdo do SLA e informavam se era importante ter sistemas de suporte e, em
caso positivo, atribuiam um valor para o atendimento de cada atividade relacionada a Gestao
do SLA.

A etapa da cadeia de valor descrita pelas atividades operacionais obteve indice de
importancia de 100%, ou seja, os sistemas de suporte para a gestdo do SLA tém grau de

importancia maximo percebido pelos profissionais do setor.
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Tabela 25: Resultado da avaliacdo de importancia dos sistemas de suporte para gestdo do SLA para as
atividades de operacdes

Avaliacdo da importancia de sistemas de suporte para as atividades de Operacées

Quantidade de Respostas | indice de importancia dos
"Nao considera importante| sistemas de suporte para
ter sistemas de suporte" | atividade da cadeia de valor

10 0 100%

Quantidade de Respostas "Considera
importante ter sistemas de suporte"

Fonte: Elaboracao prépria

A nota média dos sistemas de suporte para atendimento das atividades de Gestdo do
SLA foi menor que 76 pontos (limite inferior para um indice de confianga de 95%), ou seja, a
avaliac@o dos profissionais do setor nos leva a concluir que os sistemas de suporte ainda nao
se encontram num patamar razoavel para garantir o cumprimento do SLA de forma eficiente e

agil, capaz de atender as necessidades dos clientes corporativos.

Tabela 26: Resultado da avaliacdo do atendimento dos sistemas de suporte para gestdo do SLA para as
atividades de operacdes

Grau de atendimento de Tl aos requisitos de Gestao do SLA
Média Limite Superior (ICM 95%) | Limite Inferior (ICM 95%)
73 76 64

Fonte: Elaboracao prépria

As notas dos sistemas para cada atividade sdo apresentadas na tabela 27, percebe-se
que em todas as atividades, a importancia dos sistemas de suporte é considerada alta pelos
profissionais do setor. A menor nota foi atribuida aos sistemas de emissdo automdtica de
créditos com nota média 58 pontos numa escala de 0 a 100, apresentando indicios que existe

resisténcia no pagamento de multas pelos provedores por descumprimento de SLA.
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Tabela 27: Resultado detalhado das atividades operacionais avaliadas para a Gestdao do SLA

= indice de importancia para | Grau de Atendimento de Tl as
Questao . i
sistemas de suporte necessidades do mercado

1. Monitoragédo dos indicadores de nivel de servigo
(indicadores de falha e de desempenho) para o
provimento do servigo de Dados de forma integrada 100% 76
2. Gerenciamento pré-ativo do cumprimento dos
limiares dos indicadores de nivel de servigo para o
provimento do servigo de Dados 100% 74
3. Coleta e armazenamento dos dados sobre os
indicadores de nivel de servico de forma integrada e
que permitam flexibilidade de acordo com as 100% 82
necessidades dos clientes
4. Célculo dos indicadores de nivel de servigo de forma
integrada e que permitam flexibilidade de acordo com
as necessidades dos clientes 100% 76
5. Customizagdo na forma de apresentacéo dos
relatérios dos indicadores de nivel de servigo para o
provimento do servigo de Dados de forma integrada 100% 78
6. Customizagdo na forma de disponibilizagao dos
relatérios dos indicadores nivel de servico para o
provimento do servigo de Dados de forma integrada 100% 74
7. Aplicagao de métodos para antecipar tendéncias de
violagdo de acordo de Nivel de Servigo

100% 64
8.Emissao automatica de créditos aplicados em caso de|
violagao de acordo

100% 58

Fonte: Elaboragao prépria

Comparando a importincia e desempenho da TI na Area Operacional, verifica-se que
os sistemas de suporte estdo razoavelmente adequados aos requisitos de gestdo do SLA, vide

figura 36.
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Figura 36: Comparacio entre desempenho e importancia de TI

Fonte: Elaboracao prépria

5.4 ANALISE DOS RESULTADOS

Nas tabelas a seguir sdo apresentados os resultados globais da pesquisa realizada.

Tabela 28: Andlise dos resultados para a Hipétese 1

Analise dos Resultados
Hipétese | Questoes-Chave

1. Para a amostra estudada, as percepgdes dos clientes de
Telecomunicagdes e suas expectativas apresentaram
diferenca significativa ao nivel de 5% com respeito a
Existem diferencas entre as dimensao tangibilidade.

percepcdes e expectativas que |2- Para a amostra estudada, as percepgdes dos clientes de
os clientes das empresas de Telecomunicagbes e suas expectativas apresentaram

Telecomunicacdes tem da diferenca significativa ao nivel de 5% com respeito a
qualidade do SLA dos servigos [dimens&o confiabilidade.
de Comunicagéo de Dados 3. Para a amostra estudada, as percepcdes dos clientes de

Telecomunicagbes e suas expectativas apresentaram
diferencga significativa ao nivel de 5% com respeito a
dimensao capacidade de resposta.

Fonte: Elaboragao prépria

Resposta: De acordo com os resultados obtidos, é possivel afirmar que existem
diferengas entre as percepgdes e expectativas que os clientes t€m da qualidade do SLA dos

servigos de Comunicagdo de Dados.
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Tabela 29: Andlise dos resultados para a Hipétese 11

Analise dos Resultados

Hipétese Il Questoes-Chave
Hipotese I 1. Do ponto de vista dos clientes, a importancia relativa da
Existem diferencas entre o dimens&o confiabilidade foi a mais elevada ( 41,43%),

ponto de vista das empresas de [S€guida pela capacidade de resposta (37,30%) e

Telecomunicagdes e o clientes |tangibilidade (21,27%).
guanto a importancia relativa de
cada uma das dimensdes da |2, Do ponto de vista dos clientes, a importancia relativa da
avaliagdo da qualidade do SLA [gimenszo confiabilidade foi a mais elevada ( 41,50%),

dos servigos de Comunicagdo  |sequida pela capacidade de resposta (36,00%) e

de Dados tangibilidade ( 22,50%).

Fonte: Elaboracao prépria

Resposta: De acordo com os resultados obtidos, ndo é possivel afirmar que existem
diferengas entre o ponto de vista das empresas de Telecomunicagdes e o de seus clientes
quanto a importancia relativa das dimensdes de avaliagdo da qualidade do SLA dos servigos

de Comunicacio de Dados.

Tabela 30: Andlise dos resultados para a Hip6tese I1T

Analise dos Resultados
Hipétese Il Questoes-Chave
1. O grau de atendimento dado para o gerenciamento dos
indicadores de nivel de servico (indicadores de falha e de
desempenho) e seus limiares para o provimento do servigo
de Dados foi de (75 + 15) com ICM de 95%
2. O grau de atendimento dado para flexibilidade de

Hipotese Il acordo com a necessidade do cliente para coleta,

As empresas dispéem de armazenamento e calculo dos indicadores de nivel de
ferramentas de Tl adequadas |servigo para o provimento do servigo de Dados foi de (79
para a gestdo do Nivel de + 3) com ICM de 95%

Servigo no provimento de 3. O grau de atendimento dado para customizagao de
servigos de Comunicagao de acordo com a necessidade do cliente dos relatérios dos
Dados indicadores de nivel de servigo de Dados foi de (76 £ 15)

com ICM de 95%

3. O grau de atendimento dado para a reversao de uma
tendéncia de violagao do Acordo de Nivel de Servico e a
emissao automatica de créditos aplicados em caso de
violagao de acordo foi de (61 £ 20) com ICM de 95%

Fonte: Elaboragao prépria

Resposta: De acordo com os resultados obtidos, podemos considerar que os
provedores de Telecomunicagdes ndo dispdem de ferramentas de TI adequadas para a gestio

do Nivel de Servico no provimento de servigos de Comunicagdo de Dados.
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Tabela 31: Tabela de Amarragdo — Validacdo das Hipéteses e Respostas as Questdes-Chave

ASPECTOS HIPOTESE I VALIDACAO QUESTOES-CHAVE RESPOSTAS
Os relatérios com os indicadores de SLA De acordo com os resultados obtidos,
do servigo de Dados e a defini¢do das podemos afirmar que os relatdrios e
Existem diferencas responsabilidades entre cliente e provedor defini¢do das responsabilidades ndo
entre as percepgoes e de TelecomunicagGes atendem as atendem as expectativas dos clientes.
Percepgdo da expectativas que os Considerada expectativas dos clientes?
Qualidade do SLA | clientes das empresas plausivel A capacidade de cumprir o que ficou De acordo com os resultados obtidos,

de Telecomunicagdes
tém da qualidade do
SLA dos servicos de
Comunicagdo de
Dados.

estabelecido no SLA para atender a
qualidade do servico de Dados prometido
de forma confidvel, precisa e consistente

pelos provedores de Telecomunicacdes
atendem as expectativas dos clientes?

podemos afirmar que a capacidade de
cumprir o que ficou estabelecido no SLA
ndo atendem as expectativas dos clientes.

A pré-atividade, os prazos de atendimento
e a tomada de a¢des de acompanhamento
e corretivas dos provedores de
Telecomunicagdes atendem as
expectativas dos clientes?

De acordo com os resultados obtidos,
podemos afirmar que a pré-atividade, o
cumprimento dos prazos e a tomada de
acdes ndo atendem as expectativas dos

clientes.

Continua
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ASPECTOS

HIPOTESE II

VALIDACAO

QUESTOES-CHAVE

RESPOSTAS

Percepcao da
Qualidade do SLA

Existem diferencas
entre o ponto de vista
das empresas de
Telecomunicagdes e
o de seus clientes
quanto a importancia
relativa de cada uma
das dimensdes de
avaliagdo da
qualidade do SLA
dos servigos de
Comunicagdo de
Dados.

Considerada
ndo plausivel

Qual a importancia relativa de cada uma
das dimensdes de avaliagdo da qualidade
dos servicos de Dados sob o ponto de vista
das empresas de Telecomunicag¢des?

Tangibilidade — 21,27%
Confiabilidade — 41,43%
Capacidade de Resposta — 37,30%

Qual a importancia relativa de cada uma
das dimensdes de avaliacdo da qualidade
do SLA dos servigos de Dados sob o ponto
de vista dos clientes do setor de
telecomunicacdes?

Tangibilidade — 22,50%
Confiabilidade — 41,50%
Capacidade de Resposta — 36,00%

Continua
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RESPOSTAS
De acordo com os resultados obtidos,

ASPECTOS

HIPOTESE III

As empresas de Telecomunicagdes
dispdem de ferramentas de TI integradas

Telecomunicag6es nao dispdem de

Uso Competitivo
de TI

As empresas de
Telecomunicagdes
dispdem de
ferramentas de TI
adequadas para a
gestdo do Nivel de
Servico no
provimento de
servigos de
Comunicagdo de
Dados.

Considerada
nao plausivel

nivel de servi¢o (indicadores de falha e de

para o gerenciamento dos indicadores de

desempenho) e seus limiares para o

gerenciamento dos indicadores de nivel de

ferramentas de T adequadas para

Servico.
De acordo com os resultados obtidos,

provimento do servico de Dados?

As empresas de Telecomunicagdes
dispdem de ferramentas de TI integradas
que permitam flexibilidade de acordo com
a necessidade do cliente para coleta,
armazenamento e cdlculo dos indicadores
de nivel de servigo para o provimento do
servigo de Dados?

podemos afirmar que os provedores de
Telecomunicagdes ndo dispdem de
ferramentas de TI adequadas para coleta,
armazenamento, e calculo dos indicadores
de nivel de servigo.

De acordo com os resultados obtidos,

As empresas de Telecomunicagdes

dispdem de ferramentas de TI integradas

que permitam customizagdo de acordo

com a necessidade do cliente dos

relatdrios dos indicadores de nivel de
servico de Dados?

podemos afirmar que os provedores de
Telecomunicagdes ndo dispdem de
ferramentas de T adequadas para
customizacdo dos relatérios de indicadores
de nivel de servigo.

De acordo com os resultados obtidos,

As empresas de Telecomunicagdes
dispdem de ferramentas de TI integradas
que permitam a reversdo de uma tendéncia
de violagdo do Acordo de Nivel de Servico

podemos afirmar que os provedores de
Telecomunicagdes ndo dispdem de
ferramentas de TI adequadas para reversio
de uma tendéncia de violacdo bem como
emissdo automdtica de créditos.

e a emissdo automadtica de créditos
aplicados em caso de violacdo de acordo?

Fonte: Elaboragdo Prépria



6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Neste capitulo, sdo apresentadas as conclusdes de todo o processo de conducdo da
pesquisa desde seu planejamento, levantamento bibliografico, referencial teérico, metodologia
e resultados.

Os dados obtidos na pesquisa de campo permitiram a andlise de cada uma das
hipdteses levantadas, a partir das questdes-chave, justificando a sua corroboracdo ou
refutacdo. Também sdo apresentadas recomendagdes para estudos futuros e evolucdes ao

estudo corrente.

6.1 SOLUCAO DO PROBLEMA

O objetivo deste projeto é estudar se o SLA dos servicos de Comunicacdo de Dados
disponibilizados pelos provedores de Telecomunicacdes estdo satisfazendo as expectativas
dos clientes e investigar o grau de importincia dados aos provedores para prover a gestdo do
SLA.

Para solucionar este problema, foram tabulados os dados respondidos pelos clientes
corporativos de servigcos de Comunicacdo de Dados e provedores de Telecomunicacdes. A
partir dos dados expostos, resultados tabulados das pesquisas aplicadas sobre o uso de
tecnologia da informacgdo pelos provedores de Telecomunicagdes e avaliacdo da qualidade
pelos clientes, iremos responder a situagdo-problema e expor fatos que comprovem os

objetivos atendidos pela autora.
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6.2 CONCLUSOES

Ap6s a verificagdo de cada Hipétese e resposta as Questdes-chave, pdde ser feita uma
andlise dos resultados com relagdo a contextualiza¢do do problema e, a partir desta andlise,
fazer inferéncias sobre as percep¢des dos respondentes, ou seja, do segmento em estudo.

Para a refutacdo ou ndo da primeira hipdtese desta pesquisa, foram investigadas as
possiveis discrepancias entre as percepcdes e as expectativas que os clientes corporativos tém
da qualidade do SLA associado ao servico de Comunicacdo de Dados prestado pelos
provedores de Telecomunicagdes.

As diferencas entre percep¢do e expectativa, que caracterizam o Hiato 5, sdo
consideradas significativas (vide tabela 22, Capitulo 5) nas 3 dimensdes em estudo. Desse
modo, a hipdtese de nulidade de que as médias das percepcdes sdo equivalentes as médias das
expectativas, com 95% de confiancga, pode ser refutada.

Apesar do pequeno tamanho da amostra e de acordo com a percepg¢do da autora, pode-
se concluir que existe um gap entre as percepgdes e expectativas do SLA ofertado. Esta
afirmativa responde a principal interrogativa desta pesquisa, pois traz indicios que os
provedores de Telecomunicacdes ainda ndo estio satisfazendo a qualidade do SLA desejado
pelos clientes.

Para o provedor de Telecomunicacdes, a qualidade do SLA em um servico de
Comunicagdo de Dados depende de um conjunto de procedimentos colocados em prética para
garantir o cumprimento dos SLAs. A pesquisa em campo investigou tais fatores e com base
nos resultados, foi possivel verificar que as expectativas dos clientes ainda ndo estdo sendo
atendidas.

Para a refutacdo ou ndo da segunda hipotese desta pesquisa, foram investigadas as
possiveis discrepancias entre o ponto de vista dos provedores de Telecomunicagdes e o de
seus clientes quanto a importancia relativa de cada uma das dimensdes de avaliacdo da
qualidade do SLA.

As diferencas entre os pontos de vista de clientes e provedores de Telecomunicacdes
ndo pareceram significativas (vide tabela 24, Capitulo 5), em todas as dimensdes estudadas e,
portanto, a hipétese de nulidade de que as médias dos pontos de vista de clientes e provedores

de Telecomunicacdes sdo equivalentes, com 95% de confianca, pode ser refutada.
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Ha, entretanto, uma grande probabilidade desse fato estar ligado ao pequeno tamanho
da amostra e a larga drea de nao-rejei¢do associada. Excluindo-se essa possibilidade, no
entanto, pode-se especular que os provedores de Telecomunicacdes pesquisados ja tenham
percebido a importincia das dimensdes relevantes para o SLA, apesar de ainda nio ter
implementado o uso de ferramentas adequadas conforme os resultados obtidos para a
Hipdtese 3, que serd explicada mais adiante.

Foi observado que tanto os provedores de Telecomunicagdes como seus clientes
deram maior importancia a confiabilidade, vital para o cumprimento do SLA dos servicos de
Comunica¢do de Dados oferecido. Uma possivel explicacdo poderia ser que determinadas
caracteristicas do servico, consideradas fundamentais, ndo tenham recebido pontuacido
expressiva, pelo fato de sua importancia ser considerada &bvia pelos clientes, que
concentrariam pontos em outras questdes ndo muito bem trabalhadas pelos provedores de
Telecomunicacdes.

Para a refutacdo ou ndo da terceira hipdtese desta pesquisa, foi investigado se os
provedores de Telecomunicagdes dispdem de ferramentas de TI adequadas para a gestdo do
SLA no que tange as atividades operacionais pertinentes para esta gestao.

Como a quantidade de informacdo tratada na gestdo de SLAs é enorme, faz-se
necessario o apoio de uma ferramenta informatizada. Daf a necessidade de se investigar qual é
o atual estagio das ferramentas de TI dos provedores de Telecomunicacdes quanto a gestdo do
SLA.

Apesar do grau de atendimento x importincia das dimensdes do SLA dado pelos
provedores e clientes entrevistados ser bastante semelhante, os provedores ainda ndo dispdem
de ferramentas de TI adequadas para a gestdo do SLA. Talvez isso possa explicar o nio
atingimento do nivel de satisfacio dos clientes em fungdo da existéncia do gap 5.

Um outro aspecto da andlise é que muitos clientes desejam obter SLAs para seus
servigcos de Comunicagdo de Dados semelhantes aos que possuem em seus sistemas internos
de TI, ou mesmo outros aspectos relativos ao nivel de satisfacdo dos clientes como preco e
seguranga no atendimento podem de alguma forma ter influenciado o grau de satisfacdo dos
clientes, mesmo com a indicac¢do de que a pesquisa ndo tem objetivo de analisar tais aspectos.

O gréfico a seguir (figura 37) confronta as expectativas dos clientes em cada dimensao
versus sua respectiva importincia. Assim, quanto maior a expectativa da dimensdo e sua
importancia, maior deverd ser a atengdo dos provedores de Telecomunicacdes a essa
dimensdo. Pelos resultados obtidos com essa pesquisa, essa atencdo devera estar concentrada

sobre a confiabilidade, em primeirissimo lugar, e em seguida sobre a capacidade de resposta.
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Importancia x Expectativa das Dimensdes do SLA para
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Figura 37: Comparativo de Importancia e Expectativa do SLA
Fonte: Elaboracao prépria
6.3 LIMITA(;()ES DO ESTUDO

Este estudo estd limitado somente & andlise da qualidade do SLA dos servigos de
Comunicagdo de Dados corporativos. Nao foram investigados os aspectos de SLA referentes a
outros servicos de Telecomunicagdes.

Nao foi aprofundada no estudo a estratégia dos provedores de Telecomunicacdes no
que tange a priorizacdo de investimento na drea de TI para desenvolvimento de ferramenta
que suporte as atividades pertinentes a gestdo do SLA.

Nao foram abordados outros fatores influenciadores do nivel de satisfacdo dos clientes
como prego, faturamento e a imagem do provedor de Telecomunicagdes.

Outra possivel limitacao estd relacionada ao tamanho da amostra.

6.4 SUGESTOES PARA FUTUROS ESTUDOS

A pesquisa sobre SLA ndo acaba neste trabalho. Outros aspectos originados a partir
desta pesquisa também podem ser investigados mais profundamente. A seguir algumas
sugestoes serdo feitas para futuros estudos que podem complementar e aprofundar este estudo

aqui apresentado:
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— Estender o estudo do SLA aos demais servigos de Telecomunicagdes bem como os
demais aspectos de satisfacdo dos clientes.

— Ampliar amostra de clientes, pois foi pequena e retratou os provedores de primeira
linha do pafs e somente os clientes de grande porte do pas.

— Pesquisar os outros hiatos do modelo de Parasuraman et al. (1988), para permitir
uma visdo geral do processo de SLA, principalmente os hiatos 3 e 4, que sdo
respectivamente, as discrepancias entre as especificacdes do SLA e o SLA
realizado e as discrepancias entre a comunicagdo aos clientes relativa ao SLA e o
SLA realizado. Essa ultima podera explicar o porqué da existéncia do hiato 5 (ja
identificado na presente pesquisa) uma vez que foi constatado que os provedores
dispdem de ferramentas de TI para a gestdo do SLA (hipétese 3).

— Investigar mais detalhadamente a implementacio do SLM — Service Level
Management nas outras atividades da cadeia de valor dos provedores de

Telecomunicacdes.
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ANEXO A — CARTA DE APRESENTACAO

UNIVERSIDADE FEDERAL FLUMINENSE
_ CENTRO TECNOLOGICO .
Ly MESTRADO EM ENGENHARIA DE PRODUCAO

Rio de Janeiro, 13 de Junho de 2006.

Prezado Senhor,

O questiondrio apresentado neste site € um instrumento de coleta de dados para a
dissertacio da mestranda Adda Regina de Oliveira Pimentel, do curso de Mestrado em
Engenharia de Producdo da Universidade Federal Fluminense. A pesquisadora busca
investigar a Percepcdo da qualidade do SLA e Uso Competitivo de TI no setor de

Telecomunicagdes

Esta pesquisa se insere no Projeto de Pesquisa sobre a Competitividade da Industria
Brasileira, sob o titulo ‘‘Fatores Humanos e Tecnoldgicos da Competitividade’’, coordenado

pelo Prof. Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella.

A metodologia utilizada neste Projeto ja foi testada em diversas empresas de grande
expressdo na industria brasileira através da Fundagdo Getilio Vargas e, em 250 empresas de
diversos segmentos da indudstria nos Estados Unidos, através de pesquisa conduzida por

Joseph Pine da Harvard University.

Acreditamos que além de trazer uma contribuicdo significativa para o Projeto, essa
pesquisa resultard em trabalho de grande utilidade para as empresas do setor de
Telecomunicagdes no posicionamento estratégico para prestacdo do servico de Dados

atendendo os requisitos de satisfacdo do mercado.

Acreditamos que o questiondrio ndo exigird mais do que 15 minutos para ser respondido
e contamos com a sua colaboragdo em nos devolver o questiondrio com a méxima brevidade
possivel, desejavelmente até 30 de junho de 2006, porque existe um prazo determinado para a
conclusdo da dissertagio e sua defesa até 21 de julho de 2006, e diversas etapas deverdo ser

cumpridas, apds o recebimento dos questiondrios até a finalizacdo do trabalho.



161

Todos os dados informados serdo tratados com total confidencialidade pela
pesquisadora e pela Universidade, devendo-se destacar que os resultados serdo apresentados
de forma global, sem qualquer possibilidade de identificacdo de informacdes especificas de

cada respondente e empresa participante da pesquisa.

Apdés a conclusdo da pesquisa e sua homologacdo pela Universidade Federal
Fluminense, caso seja do interesse da empresa participante na pesquisa, teremos o maior

prazer em enviar copia do trabalho.

A participagdo de cada empresa convidada € vital para o sucesso do trabalho e para que
cheguemos a um cendrio fidedigno sobre a avaliagdo e gestdo estratégica da qualidade dos
Servicos de Comunicacdo de Dados no Brasil, portanto, contamos com a sua adesdo ao nosso

trabalho e com o maximo de subsidios que possam nos fornecer.

Qualquer ddvida quanto aos questiondrios ou outras informagdes sobre o trabalho, ndo
hesitem em contactar a Adda R. de Oliveira Pimentel através de qualquer um dos contatos

abaixo:
Telefone : (21) 9761-5347

Email: addapimentel @ gmail.com

Desde j4, agradecemos a sua participacao.

Atenciosamente,

Prof. Heitor Luiz Murat de Meirelles Quintella D.Sc.
Certified Management Consultant — Lider de Pesquisa
Departamento de Engenharia de Produgédo

Universidade Federal Fluminense — UFF
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ANEXO B — QUESTIONARIO I — CLIENTES

Questionario da Pesquisa de Campo

Prezado respondente,

Este questiondrio € o instrumento da pesquisa de campo — Percepcao da qualidade
do SLA e Uso Competitivo de TI no setor de Telecomunicacoes — elaborada pela
mestranda Adda Regina de Oliveira Pimentel, do grupo de pesquisa em Desenvolvimento
Empresarial, sob a orientagio do Prof. Dr. Heitor Quintella, na Universidade Federal

Fluminense. A sua participag¢do é fundamental para o sucesso desta pesquisa.

Orientacdes sobre a pesquisa e preenchimento do questiondrio

Este questiondrio tem como objetivo avaliar a sua percep¢do de qualidade de qualidade do
SLA do servico de Comunica¢cdo de Dados atualmente contratado pela sua empresa. O
levantamento estd sendo feito a partir de percep¢des de profissionais sénior atuantes em
empresas clientes de telecomunicacdes sediadas no Brasil.

Por favor, responda as questdes de acordo com a sua percepgdo pessoal e conhecimento sobre
o assunto. Nao ha respostas certas ou erradas. Nos estamos interessados na sua visdo sobre a
qualidade do servigco de Dados ofertado pelos Provedores de Telecomunicagdes.

Todas as respostas sdo confidenciais, apenas serdo divulgados resultados consolidados. Em

hipétese nenhuma uma determinada resposta serd relacionada a voc€, ou a uma empresa

especifica.
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PARTE I: INFORMACAO DEMOGRAFICA E SEGMENTACAO

Instrugdes: A primeira parte do questiondrio levantard informacdes sobre o seu perfil
profissional e e da companhia que trabalha atualmente.
Por favor, responda as perguntas sobre seu perfil profissional, as repostas serdo tteis para a

estratificacio dos resultados da pesquisa por segmento de mercado e drea de atuacio.

Empresa:

Nome:

Email (opcional):

Estado:

Cargo:

1- Qual o segmento de mercado no qual sua empresa ou institui¢do pode ser classificada (por
favor, marque apenas uma alternativa, a que melhor caracteriza a drea de atuacdo):

A O Setor Financeiro (bancos, operadores de cartdo de crédito,etc)

B O Servigos (consultoria, saide, informatica, e-commerce, etc)

C O Inddstria ( matéria-prima, bens duraveis, etc)

D O Governo

E O Outro, descrever:

2- O escopo de atuacdo da empresa é (escolha apenas uma alternativa que melhor caracteriza
a empresa/institui¢do):

A 0O Local

B 0O Regional

C 0O Nacional

D O Internacional

3- Receita Empresa (milhdes de reais) :

A)O<R$5 B)O R$5-R$49  C) O R$S50 — R$499 D)O >R$500
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4- Nimero de empregados da Empresa:

A) O< 50 B) O 50 - 499 C) O 500 - 4999 D) 0O >500

5- A quanto tempo voc€ estd nesta empresa (anos)?

A)O<2 B)O2-5 c)d 5-10 D)O >10

6- A quanto tempo vocé estd na mesma industria ou segmento de mercado (anos)?

A)0O<2 B)O 2-5 caos-10 D)O >10

PARTE II: PERCEPCOES SOBRE A QUALIDADE DO SLA

Instrucdes: A seguir sdo apresentadas quinze questdes que abordam a sua percepgdo
sobre a qualidade do SLA do servico de Comunicacdo de Dados prestado. Ndo ha respostas

certas ou erradas, somente queremos saber a sua opinido. O questiondrio estd estruturado em 2

colunas, e ambas devem ser respondidas. As colunas se relacionam com 0S conceitos

apresentados a seguir:

o Nivel desejado para a qualidade do SLA do servico de Comunicacdo de Dados de
sua empresa(sua expectativa).

o Eo que vocé espera que o provedor de Telecomunicacdes ofereca para alcancar
um excelente padrio de qualidade.

o Nivel percebido da qualidade do SLA do servico de Comunicacdo de Dados de sua
empresa (sua avaliacio).
o E o que vocé percebe sobre a qualidade do SLA do servico de Dados oferecido
pelo seu provedor de Telecomunicacdes.

Quanto mais préxima do nimero “1” for sua resposta, mais vocé€ estard discordando do
conteido do item, quanto mais proxima for do nimero “9”, mais vocé€ concordard com a

afirmacdo. Sua resposta é fundamental para esta pesquisa.
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Item: Tangibilidade

Nivel desejado para a qualidade do

SLA

Nivel percebido para a qualidade do

SLA

1. As informagdes contidas nos relatérios de SLA do
servico de Dados bem como a peridiocidade de
geracdo destes relatérios atendem suas necessidades.

1

2

3

4

5

6

7

8

9

1

2

3

4

5

6

7

8

9

2. O indicador Disponibilidade atende as necessidades
do SLA do servigo de Dados de sua empresa.

3. O indicador Laténcia atende as necessidades do
SLA do servigo de Dados de sua empresa.

4. No relacionamento cliente e provedor de
Telecomunicagoes, existe uma clara definicao de
responsabilidades e atribuicdes de cada uma das
partes devidamente documentadas no Acordo de Nivel
de Servico.

Item: Confiabilidade

Nivel desejado para a qualidade do

SLA

Nivel percebido para a qualidade do

SLA

5. O cronograma de instalagéo dos sites contido no
SLA do servigo de Dados sdo cumpridos.

1

2

3

4

5

6

7

8

9

1

2

3

4

5

6

7

8

9

6. Os prazos de recuperagdo ou restauragdo dos sites
contidos no SLA do servigo de Dados s@o cumpridos.

7. Os indicadores de SLA do servico de Dados séo
medidos de acordo com o critério previamente
estabelecido entre sua empresa e o provedor de
Telecomunicagoes.

8. Cumprimento do limiar (indice) previamente
estabelecido correspondente a métrica Disponibilidade
em seu servico de Dados.

9. Cumprimento do limiar (valor) previamente
estabelecido correspondente a métrica Laténcia em seu
servico de Dados.

10. Cumprimento das responsabilidades e
procedimentos definidos no SLA do servico de Dados
pelo provedor de Telecomunicagdes antes da
contratag&o do servigo de Dados
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Item: Capacidade de resposta

Nivel desejado para a qualidade do

SLA

Nivel percebido para a qualidade do
SLA

11. O provedor de Telecomunicagdes atua de forma pré
ativa na ocorréncia de falha ou degradagéo de algum
indicador contido no SLA do servigo de Dados.

1

2

3

4

5

6

7

8

9

112|13[4]5|6]7|8]9

12. O processo de acompanhamento dos indicadores €|
de revisdes periédicas visando o processo de melhorias
continuas do SLA do servigo de Dados de sua empresa
atendem suas necessidades

13. As agles corretivas sdo executadas e gerenciadas
até sua conclusdo, quando os resultados e o
desempenho reais desviam do que foi planejado.

14. Ap6s a ocorréncia da falha ou degradagéo de algum
indicador de desempenho do servigo de Dados, o
tempo que o provedor de Telecomunicagdes leva para
fazer o primeiro contato com sua empresa é satisfatorio.

15. Ap6s a ocorréncia da falha ou degradagéo de algum
indicador de desempenho do servigo de Dados, o
tempo que o provedor de Telecomunicagdes leva para
solucionar o problema é satisfatério.




167

PARTE III - GRAU DE IMPORTANCIA ENTRE AS DIMENSOES DO SLA

Instrucdes: Estdo listadas abaixo 3 caracteristicas que dizem respeito ao SLA do Servigos de

Dados pelos Provedores de Telecomunicacdes. NGs gostariamos de conhecer o grau de

importancia de cada uma dessas caracteristicas para vocé€ quando vocé avalia a qualidade do

SLA do Servico de Dados. Por favor, vocé tem 100 pontos para distribuir entre as trés

caracteristicas de acordo com a importancia dada por vocé para cada uma delas.

assegure-se de que a soma dos pontos dados a cada uma das caracteristicas totalize 100.

Por favor,

1. Apresentacdo dos relatérios com os indicadores do SLA do servico de

Comunicagdo de Dados e o registro das responsabilidades entre cliente e

____ pontos

provedor de Telecomunicacdes.
2. Cumprimento pelo provedor de Telecomunica¢des do que ficou estabelecido
no SLA do servigo de Dados de forma confidvel, precisa e consistente. —— pontos
3. Disposi¢do de um provedor de Telecomunicacdes para proporcionar a
qualidade do SLA do servi¢o de Dados atuando de forma pro-ativa e com|  pontos
agilidade para tomada de acdes e para atender os prazos.

TOTAL DE PONTOS 100 pontos

Qual das trés caracteristicas acima € a mais importante para vocé? (Por favor,
coloque o nimero da caracteristica de 1 a 3).

Qual é a segunda mais importante para voce?

Qual é a menos importante para vocé?
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PARTE IV - OPCIONAL

1) Considerando os fatores que influenciam de qualidade do SLA do seu servico de Dados
Corporativo dispostos na parte II deste questiondrio, vocé incluiria mais algum fator que
considere importante para avaliagdo da qualidade do SLA do servico de Dados? Qual (ou
quais)?

Resposta:

2) As questdes abaixo fazem parte do pré-teste deste questiondrio, para seu aprimoramento
como instrumento de coleta de dados da pesquisa.
Existe algum termo especifico referenciado nas questdes de 1 a 15 da parte Il que ndo tenha

sido compreendido?

Resposta:

3) Alguma questdo ou item ndo foi compreendido com clareza durante sua resposta ao
questiondrio?

Resposta:

4) Vocé tem alguma sugestdo ou critica relativa as questdes deste instrumento, quanto a sua

formulagao, seqii€ncia ou outro aspecto?

Resposta:

Isso completa o levantamento.

Muito obrigado pela sua participacao!
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ANEXO C — QUESTIONARIO IT - PROVEDORES

Questionario da Pesquisa de Campo

Prezado respondente,

Este questiondrio € o instrumento da pesquisa de campo — Percepcao da qualidade
do SLA e Uso Competitivo de TI no setor de Telecomunicacdes — elaborada pela
mestranda Adda Regina de Oliveira Pimentel — elaborada pela mestranda Adda Regina de
Oliveira Pimentel, do grupo de pesquisa em Desenvolvimento Empresarial, sob a orientacio
do Prof. Dr. Heitor Quintella, na Universidade Federal Fluminense. A sua participacio é

fundamental para o sucesso desta pesquisa.

Orientacdes sobre a pesquisa e preenchimento do questiondrio

Este questiondrio tem como objetivo avaliar o estdgio atual das ferramentas de TI em
uso pelos provedores de Telecomunicacdes para a gestdo do Nivel de Servico. O
levantamento estd sendo feito a partir de percepcdes de profissionais s€nior atuantes em
empresas de telecomunicagdes sediadas no Brasil.
Por favor, responda as questdes de acordo com a sua percepcdo pessoal e
conhecimento sobre o assunto. Ndo hd respostas certas ou erradas.
Nos estamos interessados na sua percep¢do pessoal sobre as ferramentas de TI que

suportam a gestdo do Nivel de Servico. Todas as respostas sdo confidenciais, apenas serdo

divulgados resultados consolidados. Em hip6tese nenhuma uma determinada resposta serd

relacionada a vocé, ou a uma empresa especifica.

O questiondrio esta dividido em 4 partes, sendo que a quarta e dltima parte é opcional.
A primeira parte identifica o seu perfil profissional, a segunda parte investiga a importancia
de atividades que permitem fazer a gestdo do nivel de servico, e a terceira parte procura
analisar a quais aspectos do SLA do Servigo de Dados, os provedores de Telecomunicagdes

atribuem uma importancia maior.
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PARTE I - PERFIL PROFISSIONAL

Objetivo: Registrar o perfil e experiéncia profissional do entrevistado para fins estratificagcdo e

tabulag@o dos resultados.

Empresa:

Nome:

Cargo:

A primeira parte do questiondrio levantard informagdes sobre

o seu perfil profissional e da companhia em que trabalha atualmente.

Por favor, responda as perguntas sobre seu perfil profissional,

as repostas serdo uteis para a estratificacdo dos resultados da pesquisa

por segmento de mercado e drea de atuagao.

1- O escopo de atuagdo da empresa é (escolha apenas uma alternativa que melhor caracteriza

a empresa/institui¢do):
A 0O Local

B 0O Regional

C 0O Nacional

D O Internacional

2- Receita Empresa (milhdes de reais) :

A) O <R$5 B) O R$5-R$49 C) O R$50 — R$499

3- Nimero de empregados da Empresa:

A)O< 50 B) O 50 -499 C) O 500 — 4999

4- A quanto tempo voce€ estd nesta empresa (anos)?

A)O<2 B)O2-5 c)d 5-10

D)O >R$500

D)O >500

D)O >10
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5- A quanto tempo vocé estd na mesma industria ou segmento de mercado (anos)?

A)yO<2 B)O 2-5 ¢aos-10 D)O >10

6- As suas responsabilidades dentro sua empresa ou instituicdo podem ser classificadas como

(por favor marque apenas uma alternativa, a que melhor caracteriza a drea de atuagio):

A O Engenharia e planejamento de redes

B O Gestdo corporativa e planejamento estratégico
C 0O Operagoes

D O Vendas/ Marketing

E O TI e Sistemas de Suporte

F O Outro, descrever:
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PARTE II - INVESTIGACAO SOBRE AUTOMACAO DA GESTAO DO NiVEL DE

SERVICO

Objetivo: Identificar atividades relevantes e grau de automagdo para a gestdo do Nivel de

Servigo no provimento do Servigo de Comunicagido de Dados.

Instrucdes de preenchimento: marcar apenas uma alternativa em cada pergunta (uma unica

alternativa por linha da tabela).

Pergunta

Nio considera
importante ter
sistemas de
suporte

Considera importante ter sistemas de suporte para as
atividades. A sua avaliac@o dos sistemas existentes é:

<«4Nio atende

as necessidades de
gestao do Nivel

Servico

» Atende 100%
as necessidades de de
gestdo do Nivel de

de Servico

0%

20%

40%

60%

100%

1. Monitora¢@o dos indicadores de nivel de
servigo (indicadores de falha e de
desempenho) para o provimento do servico
de Dados de forma integrada

2. Gerenciamento pré-ativo do cumprimento
dos limiares dos indicadores de nivel de
servigo para o provimento do servico de
Dados

3. Coleta e armazenamento dos dados sobre
os indicadores de nivel de servigo de forma
integrada e que permitam flexibilidade de
acordo com as necessidades dos clientes

4. Calculo dos indicadores de nivel de
servico de forma integrada e que permitam
flexibilidade de acordo com as necessidades
dos clientes

5. Customizagdo na forma de apresentacio
dos relatérios dos indicadores de nivel de
servigo para o provimento do servico de
Dados de forma integrada

6. Customizacao na forma de
disponibilizagdo dos relatérios dos
indicadores nivel de servigo para o
provimento do servigo de Dados de forma
integrada

7. Aplicacdo de métodos para antecipar
tendéncias de violagdo de acordo de Nivel
de Servigo

8.Emissdo automadtica de créditos aplicados
em caso de violac¢do de acordo
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PARTE III - INVESTIGACAO SOBRE GRAU DE IMPORTANCIA ENTRE AS

DIMENSOES DO SLA

Objetivo: Identificar o grau de importincia de cada uma das 3 caracteristicas abaixo para vocé

quando avalia a qualidade do SLA do Servigo de Dados.

Instrucdes de preenchimento: Estdo listadas abaixo 3 caracteristicas que dizem respeito ao

SLA do Servicos de Dados pelos Provedores de Telecomunicagées. Por favor, vocé tem 100

pontos para distribuir entre as trés caracteristicas de acordo com a importancia dada por vocé

para cada uma delas. Por favor, assegure-se de que a soma dos pontos dados a cada uma das

caracteristicas totalize 100.

1. Apresentacdo dos relatérios com os indicadores do SLA do servico de

Comunicagdo de Dados e o registro das responsabilidades entre cliente e

_____ pontos

provedor de Telecomunicacdes.
2. Cumprimento pelo provedor de Telecomunica¢des do que ficou estabelecido
no SLA do servico de Dados de forma confidvel, precisa e consistente. —— pontos
3. Disposicdo de um provedor de Telecomunicacdes para proporcionar a
qualidade do SLA do servico de Dados atuando de forma pré-ativa e com|  ponos
agilidade para tomada de acdes e para atender os prazos.

TOTAL DE PONTOS 100 pontos

Qual das trés caracteristicas acima € a mais importante para vocé? (Por favor,
coloque o nimero da caracteristica de 1 a 3).

Qual € a segunda mais importante para vocé?

Qual é a menos importante para vocé?
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PARTE IV - OPCIONAL

1) As questdes abaixo fazem parte do pré-teste da parte I do questiondrio, para seu
aprimoramento como instrumento de coleta de dados da pesquisa.

Existe algum termo especifico referenciado nas questdes de 1 a 8 da parte II que ndo tenha
sido compreendido?

Resposta:

2) Alguma questdo ou item ndo foi compreendido com clareza durante sua resposta na

primeira parte do questionario?

Resposta:

3) Vocé tem alguma sugestio ou critica relativa as questdes deste instrumento, quanto a sua

formulacdo, seqiiéncia ou outro aspecto?

Resposta:

Isso completa o levantamento.

Muito obrigado pela sua participacao!
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\ 25% 10% 5% 2,5% 1% 0,5% \ o 25% 10% 5% 25% 1% 0,5%
() ()

1 1,0000 3,0777 63138 12,7062 31,8207 63,6574 46 06799 1,3002 16787 2,0129 24102 2,6870
2 0,8165 1,8856 29200 473027 6,9646 9,9248 47 06797 1,2998 16779 2,0117 2,4083 2,6846
3 0,7649 1,6377 23534 3,1824 4,5407 588409 48 06796 1,2994 16772 2,0106 2,4066 2,6822
4 0,7407 1,5332 2,1318 2,7764 3,7469 46041 49 06795 1,2991 16766 2,0096 2,4049 2,6800
5 0,7267 14759 20150 25706 3,3649 4,322 50 06794 1,2987 16759 2,0086 24033 26778
6 0,7176 14398 19432 24469 3,1427 3,7074 51 06793 1,2984 16753 2,0076 24017 26757
7 0,7111 14149 18946 23646 2,9980 34995 52 06792 1,2980 1,6747 2,0066 2,4002 2,6737
8 0,7064 1,3968 18595 23060 2,8965 3,3554 53 06791 1,2977 16741 2,0057 2,3988 2,6718
9 0,7027 13830 18331 22622 2,8214 32498 54 06791 1,2974 16736 2,0049 2,3974 2,6700
10 06998 13722 18125 272281 2,7638 3,1693 55 06790 1,22971 16730 2,0040 2,3961 26682
11 06974 13634 1,7959 22010 2,7181 3,1058 56 06789 1,2969 1,6725 2,0032 2,3948 2,6665
12 0,6955 13562 1,7823 2,1788 12,6810 3,0545 57 06788 1,2966 1,6720 2,0025 2,3936 2,6649
13 0,6938 1,3502 1,7709 2,1604 2,6503 3,0123 58 06787 1,2963 16716 2,0017 2,3924 2,6633
14 06924 13450 1,7613 2,1448 2,6245 29768 59 06787 1,2961 16711 2,0010 2,3912 26618
15 06912 13406 1,7531 2,1315 2,6025 29467 60 06786 1,2958 1,6706 2,0003 2,3901 2,6603
16 0,6901 13368 1,7459 2,1199 2,5835 2,9208 61 06785 1,2956 1,6702 19996 2,3890 2,6589
17 0,6892 13334 1,7396 2,1098 2,5669 28982 62 06785 1,2954 1,6698 19990 2,3880 2,6575
18 06884 13304 1,7341 2,009 2,5524 238784 63 06784 1,2951 1,6694 19983 2,3870 26561
19 06876 13277 1,7291 2,0930 2,5395 28609 64 06783 1,2949 1,6690 19977 2,3860 2,6549
20 06870 13253 1,7247 2,0860 2,5280 288453 65 06783 1,2947 16686 19971 2,3851 26536
21 0,6864 1,3232 1,7207 2,0796 25177 28314 66 06782 1,2945 16683 19966 2,3842 2,6524
22 06858 13212 1,7171 2,0739 2,5083 238188 67 06782 1,2943 1,6679 19960 2,3833 26512
23 06853 13195 1,7139 2,0687 24999 238073 68 06781 1,2941 16676 19955 2,3824 26501
24 06848 13178 1,7109 2,0639 24922 12,7969 69 06781 1,22939 16672 19949 2,3816 2,6490
25 06844 13163 1,7081 2,0595 24851 12,7874 70 06780 1,2938 1,6669 19944 2,3808 2,6479
26 06840 13150 1,7056 2,0555 24786 2,7787 71 06780 1,22936 1,6666 19939 2,3800 2,6469
27 06837 13137 1,7033 2,0518 24727 12,7707 72 06779 1,2934 16663 19935 2,3793 26459
28 06834 13125 1,7011 2,0484 24671 12,7633 73 06779 1,2933 1,6660 19930 2,3785 2,6449
29 0,6830 13114 16991 2,0452 24620 12,7564 74 06778 1,2931 16657 19925 2,3778 2,6439
30 0,6828 1,3104 16973 2,0423 24573 2,7500 75 06778 11,2929 16654 19921 2,3771 2,6430
31 0,6825 1,3095 16955 2,0395 24528 2,7440 76 06777 1,2928 16652 19917 2,3764 26421
32 06822 13086 16939 2,0369 24487 12,7385 77 06777 1,2926 16649 19913 2,3758 26412
33 0,6820 1,3077 16924 2,0345 24448 12,7333 78 06776 1,2925 16646 19908 2,3751 2,6403
34 0,6818 1,3070 16909 2,0322 24411 12,7284 79 06776 1,2924 16644 19905 2,3745 2,6395
35 06816 1,3062 16896 2,0301 24377 12,7238 80 06776 1,2922 16641 19901 2,3739 2,6387
36 06814 13055 16883 2,0281 24345 12,7195 81 06775 1,2921 16639 19897 2,3733 26379
37 06812 13049 16871 20262 24314 12,7154 82 06775 1,2920 16636 19893 2,3727 26371
38 06810 1,3042 16860 2,0244 24286 12,7116 83 06775 1,2918 1,6634 19890 2,3721 26364
39 0,6808 1,3036 16849 2,0227 24258 12,7079 84 06774 1,2917 16632 19886 2,3716 2,6356
40 0,6807 1,3031 16839 2,0211 24233 12,7045 85 06774 1,2916 16630 19883 2,3710 2,6349
41 06805 13025 16829 2,0195 24208 12,7012 86 06774 1,2915 16628 19879 2,3705 2,6342
42 06804 13020 16820 2,0181 24185 26981 87 06773 1,2914 16626 19876 2,3700 26335
43 0,6802 13016 16811 20167 24163 26951 88 06773 1,2912 16624 19873 2,3695 2,6329
44 0,6801 1,3011 16802 2,0154 24141 26923 89 06773 1,2911 16622 19870 2,3690 2,6322
45 0,6800 1,3006 16794 2,0141 24121 26896 90 06772 1,2910 16620 19867 2,3685 2,6316
100 0677 1290 1,660 1984 2364 2626

120 0677 1289 1,658 1980 2358 2617

oo 0674 1282 1645 1960 2326 2576
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Livros Gratis

( http://www.livrosgratis.com.br )

Milhares de Livros para Download:

Baixar livros de Administracao

Baixar livros de Agronomia

Baixar livros de Arquitetura

Baixar livros de Artes

Baixar livros de Astronomia

Baixar livros de Biologia Geral

Baixar livros de Ciéncia da Computacao
Baixar livros de Ciéncia da Informacéo
Baixar livros de Ciéncia Politica

Baixar livros de Ciéncias da Saude
Baixar livros de Comunicacao

Baixar livros do Conselho Nacional de Educacdo - CNE
Baixar livros de Defesa civil

Baixar livros de Direito

Baixar livros de Direitos humanos
Baixar livros de Economia

Baixar livros de Economia Doméstica
Baixar livros de Educacao

Baixar livros de Educacdo - Transito
Baixar livros de Educacao Fisica

Baixar livros de Engenharia Aeroespacial
Baixar livros de Farmacia

Baixar livros de Filosofia

Baixar livros de Fisica

Baixar livros de Geociéncias

Baixar livros de Geografia

Baixar livros de Histdria

Baixar livros de Linguas
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Baixar livros de Literatura

Baixar livros de Literatura de Cordel
Baixar livros de Literatura Infantil
Baixar livros de Matematica

Baixar livros de Medicina

Baixar livros de Medicina Veterinaria
Baixar livros de Meio Ambiente
Baixar livros de Meteorologia
Baixar Monografias e TCC

Baixar livros Multidisciplinar

Baixar livros de Musica

Baixar livros de Psicologia

Baixar livros de Quimica

Baixar livros de Saude Coletiva
Baixar livros de Servico Social
Baixar livros de Sociologia

Baixar livros de Teologia

Baixar livros de Trabalho

Baixar livros de Turismo
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