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 5 RESULTADOS E ANÁLISE DOS CÁLCULOS

5.1 SUMA DO CAPÍTULO

Este capítulo trata dos resultados encontrados após a tabulação da pesquisa.

Serão apresentados gráficos com as estatísticas das hipóteses e suas respectivas questões, e as considerações do autor sobre os resultados encontrados.

5.2 TESTE DAS HIPÓTESES

5.2.1 Hipóteses da pesquisa

· Hipótese 1:  
As diretorias do Inmetro, com “Percepção de Segurança da Informação” mais elevada (menor quantidade de incidentes de segurança), são aquelas que possuem “Percepção de Qualidade” mais alta.

· Hipótese 2: 
As diretorias do Inmetro com maior índice de “Percepção de Segurança da Informação” (menor quantidade de incidentes de segurança), têm seus “Líderes” com mais alto grau de eficácia.

· Hipótese 3:  
As diretorias do Inmetro com maior índice de “Percepção de Segurança da Informação” (menor quantidade de incidentes de segurança), têm um alto grau de “Seguidores Exemplares”.
5.3 METODOLOGIA ESTATÍSTICA
O tratamento estatístico foi baseado nas respostas aos questionários de Segurança da Informação, Percepção de Qualidade, Percepção de Liderança e Percepção de Seguidores, na análise das médias (soma das observações divididas pelo número delas), de seus desvios padrões, da distribuição t (STUDENT) para pequenas amostras (n<30) e do coeficiente de correlação, para se determinar a falseabilidade ou não das hipóteses testadas.

Toda a pesquisa foi transcorrida ao nível de confiabilidade de 95%.

O software utilizado para a análise desses dados foi o Microsoft Excel 2000 e suas respectivas ferramentas estatísticas.

5.4 AS AMOSTRAS

Conforme a Norma ABNT 11154, de 1990, as amostras estão iguais ou maiores do que o mínimo permitido (5 itens) para os testes estatísticos aplicados nesta pesquisa.


As amostras foram retiradas aleatoriamente dentro da população finita de usuários dos sistemas de informação dentro de cada diretoria do Inmetro.  Em todos os casos, as amostras atenderam aos requisitos da Norma ABNT.

Tabela 4: Quantidades das amostras da pesquisa por diretorias
	DIRETORIAS:
	POPULAÇÃO:
	Amostras
	Amostras
	Amostras
	Amostras

	
	
	Seg. Info.
	Servqual
	Liderança
	Seguidores

	AUDIN
	17
	6
	7
	7
	7

	CAINT
	29
	9
	6
	6
	6

	CGCRE
	76
	19
	14
	14
	14

	CPLAN
	134
	35
	37
	37
	37

	DIMCI
	223
	31
	17
	17
	17

	DIMEL
	111
	28
	17
	17
	17

	DIRAF
	218
	20
	20
	20
	20

	DQUAL
	98
	30
	21
	21
	21

	GABIN
	57
	9
	14
	14
	14

	PROGE
	31
	5
	7
	7
	7

	Totais:
	994
	192
	160
	160
	160


Fonte: Elaboração própria

Pode-se perceber a diferença entre as amostras dos respondentes do questionário de percepção de segurança da informação em relação aos outros.  Isso ocorreu basicamente pela forma de resposta a este tipo de questionário, que foi através de documento enviado, em anexo ao e-mail, ou através de malote.  Os outros questionários foram respondidos diretamente no portal web.

Abaixo, no gráfico, tem-se a porcentagem de cada espécie de questionário por diretoria:
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Gráfico 1: Porcentagem dos colaboradores da pesquisa por diretorias
Fonte: Elaboração própria

5.5 APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DE RESULTADOS


Esta pesquisa fez uma comparação entre as diretorias do Inmetro, para corroborar ou refutar as hipóteses deste estudo.

5.5.1 TESTE DAS HIPÓTESES

Para a análise do resultado final, os testes das hipóteses desta pesquisa, trabalhou-se primeiramente nos cálculos dos índices de Percepção de Segurança da Informação (índice de incidentes de segurança), de Percepção da Qualidade dos Serviços (índice de Servqual), de Percepção de Liderança (índice do perfil de liderança) e da Percepção de Seguidores (índice do perfil dos seguidores).  Estes índices foram calculados para cada diretoria da instituição, para que posteriormente fosse calculada e testada a respectiva hipótese do estudo.

5.5.2 CÁLCULO DO ÍNDICE DE INCIDENTES E ÍNDICE DE SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO


Para este cálculo, foram tabulados os resultados da pesquisa obtida através das respostas, por meio de amostras aleatórias dos usuários, ao questionário de Segurança da Informação, dentro de cada diretoria.  O questionário foi composto de perguntas sobre o conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, perguntas sobre os tipos de incidentes de segurança que ocorreram nas respectivas diretorias, no ano de 2005, e por perguntas sobre a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período por diretoria.  


Para fins desta pesquisa, para o cálculo do índice de incidentes de segurança, somente foram levadas em conta as respostas da quantidade de incidentes ocorridos.  As outras respostas servem para ilustrar esta pesquisa e para iniciar, se alguém tiver interesse, um novo estudo posterior a este.


Os dados foram tratados estatisticamente pela distribuição t (distribuição de STUDENT), para pequenas amostras (n<30), mas de acordo com Anderson et al. (2003) ela não se restringe às pequenas amostras, podendo ser utilizada com o intuito de corroborar ou refutar as hipóteses de teste da média da população.  

Conforme a Norma ABNT NBR 10536, sobre terminologia em estatística:

· Distribuição t – Distribuição de Student - Distribuição de um quociente de variáveis aleatórias independentes, cujo numerador é uma variável aleatória normal padronizada e o denominador é a raiz quadrada positiva do quociente entre uma variável aleatória X² e o seu numero de graus de liberdade.

Conforme Anderson et al. (2003, p. 297): 

· Distribuição t – Distribuição de Student – A distribuição não está restrita à situação de pequena amostra.  Ela é aplicável sempre que a população é normal ou próxima à normal e sempre que o desvio-padrão da amostra é usado para estimar o desvio-padrão da população.

Após o teste de corroboração ou refutação da média, calculou-se o índice de segurança da informação (ISI), que é o inverso da média encontrada de incidentes de segurança em cada diretoria no ano de 2005, sendo esta, a forma de posicionar as unidades organizacionais em ordem de melhor percepção de segurança da informação.

5.5.2.1 AUDIN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 5: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799.
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	50,00%
	50,00%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	50,00%
	50,00%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	0,00%
	100,00%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	83,33%
	16,67%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	0,00%
	100,00%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	33,33%
	66,67%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	100,00%
	0,00%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	50,00%
	50,00%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	83,33%
	16,67%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%


Fonte: Elaboração própria

 
Analisando as respostas pode-se notar que metade dos usuários muda periodicamente suas senhas, utilizam senhas “fortes” e têm conhecimento sobre Segurança da Informação.  Trinta e três por cento deles forçam a opção de passar o antivírus por completo.  Todos monitoram seus computadores para reportar algo suspeito e não anotam suas senhas em papel, nem permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação e também não treina seus usuários para este fim.  Por fim, oitenta e três por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 6: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	1
	14,29%

	b) roubo de dados
	0
	0,00%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	1
	14,29%

	d) ataque de hacker externo
	0
	0,00%

	e) perda dos dados
	0
	0,00%

	f) fraude bancária
	4
	57,14%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	0
	0,00%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	0
	0,00%

	j) não sei dizer
	1
	14,29%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 2: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Tem-se cinqüenta e sete por cento de usuários reportando “fraude bancária” como o principal incidente de segurança, seguidos por ataque de vírus, worms e trojans.  Não souberam informar quatorze por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 7: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	AUDIN
	6
	25
	4,167
	3,764
	0,240

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 4,167 = 0,240

5.5.2.2 CAINT


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 8: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	22,22%
	77,78%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	55,56%
	44,44%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	0,00%
	100,00%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	55,56%
	44,44%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	11,11%
	88,89%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	22,22%
	77,78%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	66,67%
	33,33%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	55,56%
	44,44%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	25,00%
	75,00%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	12,50%
	87,50%


Fonte: Elaboração própria
Analisando as respostas pode-se notar que somente vinte e dois por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas e forçam a opção de passar o antivírus por completo. Cinqüenta e cinco por cento utilizam senhas “fortes”, bloqueiam suas estações ao sair dela e têm conhecimento sobre Segurança da Informação.  Sessenta e seis por cento monitoram seus computadores para reportar algo suspeito. Eles não anotam suas senhas em papel, mas onze por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para oitenta e sete por cento e também não treina seus usuários para este fim.  Por fim, setenta e cinco por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 9: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	0
	0,00%

	b) roubo de dados
	0
	0,00%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	6
	35,29%

	d) ataque de hacker externo
	1
	5,88%

	e) perda dos dados
	2
	11,76%

	f) fraude bancária
	0
	0,00%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	3
	17,65%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	4
	23,53%

	j) não sei dizer
	1
	5,88%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 3: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Tem-se trinta e cinco por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por instalação de “programas maliciosos”.  Não souberam informar, quase seis por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 10: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	CAINT
	9
	1155
	128,333
	134,094
	0,008

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 128,333 = 0,008

5.5.2.3 CGCRE


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 11: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	10,53%
	89,47%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	21,05%
	78,95%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	0,00%
	100,00%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	57,89%
	42,11%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	21,05%
	78,95%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	15,79%
	84,21%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	63,16%
	36,84%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	42,11%
	57,89%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	66,67%
	33,33%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	6,67%
	93,33%


Fonte: Elaboração própria

Analisando as respostas pode-se notar que somente dez por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas. Quinze por cento forçam a opção de passar o antivírus por completo. Vinte e um por cento utilizam senhas “fortes”. Quase sessenta por cento bloqueiam suas estações ao sair dela e monitoram seus computadores para reportar algo suspeito. Eles não anotam suas senhas em papel, mas vinte e um por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para noventa e três por cento e também não treina seus usuários para este fim.  Por fim, sessenta e seis por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 12: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	0
	0,00%

	b) roubo de dados
	1
	2,86%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	10
	28,57%

	d) ataque de hacker externo
	0
	0,00%

	e) perda dos dados
	6
	17,14%

	f) fraude bancária
	4
	11,43%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	6
	17,14%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	3
	8,57%

	j) não sei dizer
	5
	14,29%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 4: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Tem-se vinte e nove por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por “perda de dados” e “uso abusivo” da rede.  Não souberam informar, quase quinze por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 13: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	CGCRE
	19
	510
	26,842
	66,817
	0,037

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 26,842 = 0,037

5.5.2.4 CPLAN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 14: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	31,43%
	68,57%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	48,57%
	51,43%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	8,57%
	91,43%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	64,71%
	35,29%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	20,00%
	80,00%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	14,29%
	85,71%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	68,57%
	31,43%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	62,86%
	37,14%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	14,29%
	85,71%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	72,73%
	27,27%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	54,55%
	45,45%


Fonte: Elaboração própria

Analisando as respostas pode-se notar que trinta e um por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas. Quatorze por cento forçam a opção de passar o antivírus por completo. Quase metade dos usuários utiliza senhas “fortes”. Cerca de dois terços deles bloqueiam suas estações ao sair dela e monitoram seus computadores para reportar algo suspeito. Oito por cento anotam suas senhas em papel e vinte por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria tem um plano de Segurança da Informação para cinqüenta e cinco por cento e também treina seus usuários para este fim para oitenta e cinco por cento dos respondentes.  Por fim, setenta e dois por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 15: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	 Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	6
	6,59%

	b) roubo de dados
	1
	1,10%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	20
	21,98%

	d) ataque de hacker externo
	5
	5,49%

	e) perda dos dados
	9
	9,89%

	f) fraude bancária
	16
	17,58%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	14
	15,38%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	17
	18,68%

	j) não sei dizer
	3
	3,30%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 5: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Tem-se vinte e dois por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por instalação de “programas maliciosos” e “fraude bancária”.  Não souberam informar somente três por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 16: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	CPLAN
	35
	1870
	53,429
	96,678
	0,019

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 53,429 = 0,019

5.5.2.5 DIMCI


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 17: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	19,35%
	80,65%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	64,52%
	35,48%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	6,45%
	93,55%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	41,94%
	58,06%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	12,90%
	87,10%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?
	23,33%
	76,67%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	51,61%
	48,39%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	51,61%
	48,39%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	3,23%
	96,77%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	70,37%
	29,63%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	22,22%
	77,78%


Fonte: Elaboração própria

Analisando as respostas nota-se que menos de vinte por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas. Vinte e três por cento forçam a opção de passar o antivírus por completo. Quase sessenta e cinco por cento dos usuários utilizam senhas “fortes”. Quarenta e dois por cento deles bloqueiam suas estações ao sair dela e metade monitora seus computadores para reportar algo suspeito. Seis por cento anotam suas senhas em papel e treze por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para setenta e sete por cento e também treina seus usuários para este fim para noventa e seis por cento dos respondentes.  Por fim, setenta por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 18: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	2
	3,23%

	b) roubo de dados
	0
	0,00%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	19
	30,65%

	d) ataque de hacker externo
	0
	0,00%

	e) perda dos dados
	10
	16,13%

	f) fraude bancária
	7
	11,29%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	1
	1,61%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	11
	17,74%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	6
	9,68%

	j) não sei dizer
	6
	9,68%


Fonte: Elaboração própria

Gráfico 6: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

[image: image74.wmf]Tipos de Incidentes de Segurança

30,65%

16,13%

11,29%

1,61%

17,74%

3,23%

9,68%

9,68%

uso abusivo

programas maliciosos



DIMCI



não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

modificação nos 

sistemas



Percebe-se trinta por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por “uso abusivo” da rede e “perda de dados”.  Não souberam informar quase dez por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 19: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	DIMCI
	31
	1120
	36,129
	88,475
	0,028

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 36,129 = 0,028

5.5.2.6 DIMEL


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 20: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	10,71%
	89,29%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	42,86%
	57,14%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	10,71%
	89,29%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	35,71%
	64,29%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	39,29%
	60,71%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	3,57%
	96,43%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	53,57%
	46,43%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	42,86%
	57,14%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	7,14%
	92,86%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	68,00%
	32,00%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	13,64%
	86,36%


Fonte: Elaboração própria

Analisando as respostas nota-se que somente dez por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas. Apenas três por cento forçam a opção de passar o antivírus por completo. Quarenta e dois por cento dos usuários utilizam senhas “fortes”. Trinta e cinco por cento deles bloqueiam suas estações ao sair dela e metade monitora seus computadores para reportar algo suspeito. Dez por cento anotam suas senhas em papel e quase quarenta por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para oitenta e seis por cento e também não treina seus usuários para este fim para noventa e três por cento dos respondentes.  Por fim, quase setenta por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 21: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	  Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	4
	6,67%

	b) roubo de dados
	0
	0,00%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	16
	26,67%

	d) ataque de hacker externo
	2
	3,33%

	e) perda dos dados
	5
	8,33%

	f) fraude bancária
	10
	16,67%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	11
	18,33%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	6
	10,00%

	j) não sei dizer
	6
	10,00%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 7: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Percebe-se quase trinta por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por “uso abusivo” da rede e “fraude bancária”.  Não souberam informar dez por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 22: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	DIMEL
	28
	680
	24,286
	63,577
	0,041

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 24,286 = 0,041

5.5.2.7 DIRAF


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 23: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	10,00%
	90,00%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	45,00%
	55,00%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	10,00%
	90,00%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	55,00%
	45,00%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	25,00%
	75,00%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	15,00%
	85,00%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	55,00%
	45,00%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	55,00%
	45,00%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	10,00%
	90,00%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	56,25%
	43,75%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	21,43%
	78,57%


Fonte: Elaboração própria
Analisando as respostas pode-se notar que somente dez por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas. Quinze por cento forçam a opção de passar o antivírus por completo. Quarenta e cinco por cento utilizam senhas “fortes”. Cinqüenta e cinco por cento bloqueiam suas estações ao sair dela e monitoram seus computadores para reportar algo suspeito. Noventa por cento dos usuários não anotam suas senhas em papel, mas vinte e cinco por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para setenta e oito por cento dos usuários e para noventa por cento, também não há treinamento para este fim.  Por fim, cinqüenta e seis por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 24: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	 Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	2
	4,65%

	b) roubo de dados
	0
	0,00%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	10
	23,26%

	d) ataque de hacker externo
	0
	0,00%

	e) perda dos dados
	4
	9,30%

	f) fraude bancária
	7
	16,28%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	1
	2,33%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	7
	16,28%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	4
	9,30%

	j) não sei dizer
	8
	18,60%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 8: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Tem-se vinte e três por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por “fraude bancária” e “uso abusivo” da rede.  Não souberam informar, mais de dezoito por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 25: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	DIRAF
	20
	1035
	51,750
	107,340
	0,019

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 51,750 = 0,019

5.5.2.8 DQUAL


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 26: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	0,00%
	100,00%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	33,33%
	66,67%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	3,33%
	96,67%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	43,33%
	56,67%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	36,67%
	63,33%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	17,24%
	82,76%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	23,33%
	76,67%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	23,33%
	76,67%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	3,33%
	96,67%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	58,33%
	41,67%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%


Fonte: Elaboração própria

Analisando as respostas observa-se que nenhum usuário muda periodicamente sua senha. Dezessete por cento forçam a opção de passar o antivírus por completo. Trinta e três por cento utilizam senhas “fortes”. Quarenta e três por cento bloqueiam suas estações ao sair dela e somente vinte e três por cento monitoram seus computadores para reportar algo suspeito. Noventa e seis por cento dos usuários não anotam suas senhas em papel, mas trinta e seis por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para todos os usuários e para noventa e seis por cento, também não há treinamento para este fim.  Por fim, cinqüenta e oito por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 27: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	4
	7,55%

	b) roubo de dados
	1
	1,89%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	12
	22,64%

	d) ataque de hacker externo
	1
	1,89%

	e) perda dos dados
	3
	5,66%

	f) fraude bancária
	9
	16,98%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	9
	16,98%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	7
	13,21%

	j) não sei dizer
	7
	13,21%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 9: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Tem-se vinte e três por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por “fraude bancária” e “uso abusivo” da rede.  Não souberam informar, mais de treze por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 28: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	DQUAL
	30
	695
	23,167
	59,704
	0,043

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:

[image: image280.wmf]n

s

x

t

o

/

m

-

=

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
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 = 1 / 23,167 = 0,043

5.5.2.9 GABIN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 29: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	22,22%
	77,78%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	11,11%
	88,89%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	11,11%
	88,89%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	33,33%
	66,67%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	22,22%
	77,78%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	0,00%
	100,00%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	66,67%
	33,33%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	44,44%
	55,56%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	33,33%
	66,67%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%


Fonte: Elaboração própria

Analisando as respostas nota-se que vinte e dois por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas. Nenhum usuário força a opção de passar o antivírus por completo. Somente onze por cento dos usuários utilizam senhas “fortes”. Trinta e três por cento deles bloqueiam suas estações ao sair dela e sessenta e seis por cento monitoram seus computadores para reportar algo suspeito. Onze por cento anotam suas senhas em papel e vinte e dois por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para todos os usuários e também não treina seus usuários para este fim para cem por cento dos respondentes.  Por fim, trinta e três por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 30: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	0
	0,00%

	b) roubo de dados
	0
	0,00%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	4
	30,77%

	d) ataque de hacker externo
	1
	7,69%

	e) perda dos dados
	1
	7,69%

	f) fraude bancária
	1
	7,69%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	1
	7,69%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	3
	23,08%

	j) não sei dizer
	2
	15,38%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 10: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Percebe-se trinta por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por instalação de “programas maliciosos”.  Não souberam informar quinze por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 31: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	GABIN
	9
	40
	4,444
	5,833
	0,225

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
[image: image163.wmf]x

 = 1 / 4,444 = 0,225

5.5.2.10 PROGE


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799, sobre Segurança da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 32: Perguntas quanto ao conhecimento da Norma ABNT NBR ISO/IEC 17799:
	QUESTÕES:
	SIM
	NÃO

	1.        Você muda sua senha periodicamente?
	40,00%
	60,00%

	2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?
	40,00%
	60,00%

	3.        Você anota sua senha em papel?
	40,00%
	60,00%

	4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?
	60,00%
	40,00%

	5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?
	20,00%
	80,00%

	6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus, todos os dias?
	20,00%
	80,00%

	7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?
	20,00%
	80,00%

	8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%

	9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%

	10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?
	25,00%
	75,00%

	11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?
	0,00%
	100,00%


Fonte: Elaboração própria

Analisando as respostas percebe-se que quarenta por cento dos usuários mudam periodicamente suas senhas. Vinte por cento dos usuários forçam a opção de passar o antivírus por completo. Quarenta por cento dos usuários utilizam senhas “fortes”.  Sessenta por cento deles bloqueiam suas estações ao sair dela, mas somente vinte por cento monitoram seus computadores para reportar algo suspeito. Quarenta por cento anotam suas senhas em papel e vinte por cento permitem o acesso de outras pessoas com as suas senhas.   Essa diretoria não tem nenhum plano de Segurança da Informação para todos os usuários e também não treina seus usuários para este fim para cem por cento dos respondentes.  Por fim, vinte e cinco por cento dos usuários reportaram algum incidente de segurança.

· Em relação aos tipos de incidentes ocorridos nesta diretoria no ano de 2005:

Tabela 33: Freqüência dos diferentes tipos de incidente de Segurança da Informação
	  Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?
	 
	 

	 
	Freq.
	%

	a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)
	0
	0,00%

	b) roubo de dados
	0
	0,00%

	c) ataque de vírus, worms e trojans
	3
	37,50%

	d) ataque de hacker externo
	0
	0,00%

	e) perda dos dados
	0
	0,00%

	f) fraude bancária
	2
	25,00%

	g) modificação nos sistemas corporativos
	0
	0,00%

	h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)
	2
	25,00%

	i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)
	0
	0,00%

	j) não sei dizer
	1
	12,50%


Fonte: Elaboração própria
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Gráfico 11: Tipos de Incidentes de Segurança da Informação
Fonte: Elaboração própria

Observa-se quase quarenta por cento de usuários reportando “vírus, worms e trojans” como o principal incidente de segurança, seguidos por “fraude bancária” e “uso abusivo” da rede.  Não souberam informar doze por cento dos respondentes.

· Em relação à quantidade de incidentes de segurança ocorridos no ano de 2005:

Tabela 34: Dados estatísticos da diretoria
	Diretoria
	Amostra:
	Incidentes:
	Média:
	Desvio Padrão
	Índice de Segurança

	
	
	
	
	
	

	PROGE
	5
	85
	17,000
	12,550
	0,059

	
	
	
	
	
	


Fonte: Elaboração própria
· Teste de Hipótese da Média da População – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( ○ = 0
· H1: ( ○ ≠ 0    

Onde: 


( ○  = média da população dos usuários;

· Prova estatística:
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Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

Onde:
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Onde:
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, para α = 0,05, com “n-1” graus de liberdade, encontrado na tabela do Anexo G.

· Cálculos:

α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a média da amostra. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a média da população é igual a zero.  Pode-se utilizar a média da amostra como estimativa da média populacional.


Concluindo:




Índice de Segurança da Informação =  1 / 
[image: image181.wmf]x

 = 1 / 17,000 = 0,059

5.5.2.11 RESULTADO DO ÍNDICE DE SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO


Após o término dos cálculos e teste de corroboração ou refutação da média, tem-se o índice de segurança da informação, como a forma de posicionar as unidades organizacionais em ordem de melhor percepção de segurança da informação.  Abaixo, são apresentados os resultados e as respectivas colocações das diretorias do Inmetro, na parte da pesquisa relativa a percepção de segurança da informação:

Tabela 35: Índices de Segurança da Informação das diretorias
	Ordem:
	Diretorias:
	Índice:

	
	
	

	1
	AUDIN
	0,240

	2
	GABIN
	0,225

	3
	PROGE
	0,059

	4
	DQUAL
	0,043

	5
	DIMEL
	0,041

	6
	CGCRE
	0,037

	7
	DIMCI
	0,028

	8
	DIRAF
	0,019

	9
	CPLAN
	0,019

	10
	CAINT
	0,008


Fonte: Elaboração própria

Pode-se perceber que mesmo as duas melhores diretorias, não possuem valores altos de índice, indicando que a instituição como um todo, ainda tem problemas em relação a Segurança da Informação.
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Gráfico 12: Índice de Segurança da Informação – Classificação das Diretorias
Fonte: Elaboração própria
5.5.3 CÁLCULO DO ÍNDICE DE PERCEPÇÃO DA QUALIDADE

Para este cálculo, foram tabulados os resultados da pesquisa obtida através das respostas, por meio de amostras aleatórias dos usuários, ao questionário Servqual, dentro de cada diretoria.  O questionário foi disponibilizado através de um “portal web”, de forma a facilitar aos usuários respondê-lo, como também, facilitar a tabulação das respostas, sendo essas armazenadas diretamente no banco de dados da pesquisa. 

	Dimensões

de Avaliação
	Declarações

	Elementos

Tangíveis
	1. O setor de informática deve ter equipamentos e sistemas de última geração.

2. Suas instalações físicas devem ser visualmente atraentes.
3. Seus funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados. 

4. Tem elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes.

	Confiabilidade
	5. Quando promete fazer algo para uma certa data, ele faz.
6. Quando os usuários têm um problema, o setor de informática mostra um sincero interesse em resolvê-lo.
7. Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele. 

8. Ele entrega seus serviços nas datas em que promete fazer. 

9. Ele se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros.

	Capacidade

de

Resposta
	10. Ele diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados. 

11. Seus funcionários dão pronto atendimento aos usuários.

12. Seus funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários.

13. Seus funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.

	Segurança
	14. O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários.

15. Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor.
16. Seus funcionários são sempre educados com os usuários.

17. Seus funcionários têm formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito.

	Empatia
	18. Este setor dá aos seus usuários atendimento individual.

19. Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários.

20. Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários.

21. Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários.

22. Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários.


Quadro 4: Correspondência entre as Dimensões Servqual e seus respectivos itens.

Fonte: Elaboração própria, adaptado de Zeithaml, V. A.; Parasuraman, A.; Berry L. L. Delivering Quality Service. New York: The Free Press, 1990.

Para fins desta pesquisa, para o cálculo do índice de percepção da qualidade, somente foi levado em conta, o “Gap 5” do modelo de Parasuraman et al. (1990), ou seja, a diferença total da percepção e da expectativa da qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação do Inmetro.  As outras respostas servem para ilustrar esta pesquisa e para iniciar, se alguém tiver interesse, um futuro estudo além deste.


Os dados foram tratados estatisticamente pela distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), mas de acordo com Anderson et al. (2003) ela não se restringe às pequenas amostras, podendo ser utilizada com o intuito de corroborar ou refutar as hipóteses de teste da diferença entre duas médias da população, para comprovar ou não, a existência do “gap”.  
Após o teste de corroboração ou refutação das diferenças entre as duas médias, calculou-se o índice de percepção da qualidade, sendo esta, a forma de posicionar as unidades organizacionais em ordem de melhor percepção de qualidade.

5.5.3.1 AUDIN


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 36: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	4,39
	5,89
	-1,50
	14,71%

	Confiabilidade
	4,09
	5,94
	-1,86
	24,43%

	Capacidade de Resposta
	4,14
	5,68
	-1,54
	24,14%

	Segurança
	4,86
	6,11
	-1,25
	21,00%

	Empatia
	4,71
	5,91
	-1,20
	15,71%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,44
	5,91
	-1,47
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “empatia” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “confiabilidade” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 13: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria
· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 14: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com quase a mesma importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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· Cálculos:

 α = 0,05






[image: image199.wmf]e

x

= 5,910


[image: image200.wmf]p

x

= 4,440







[image: image201.wmf]e

s

 = 1,355

 
[image: image202.wmf]p

s

 = 1,460


[image: image203.wmf]e

n

 = 7


 
[image: image204.wmf]p

n

 = 7

 ν  = 
[image: image205.wmf]2

-

+

p

e

n

n

 = 12


[image: image206.wmf]a

t

 = 
[image: image207.wmf]05

,

0

t

= 1,782


[image: image208.wmf]2

s

= ((7–1)*(1,355^2)+(7-1)*(1,460^2))/12 = 1,984

 t  = ((5,910 – 4,440) – 0 ) / √ ((1,984)*((1/7)+(1/7)) = 2,276


Logo:




t = 2,276 > 
[image: image209.wmf]a

t

= 
[image: image210.wmf]05

,

0

t

= 1,782  ( Rejeitar 
[image: image211.wmf]0

H



Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,47

5.5.3.2 CAINT


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 37: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	3,75
	5,29
	-1,54
	10,83%

	Confiabilidade
	5,30
	6,37
	-1,07
	32,50%

	Capacidade de Resposta
	4,46
	5,75
	-1,29
	21,67%

	Segurança
	5,04
	6,67
	-1,63
	15,83%

	Empatia
	5,00
	6,30
	-1,30
	19,17%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,71
	6,08
	-1,37
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “confiabilidade” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “segurança” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 15: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria
· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 16: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria

Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “capacidade de resposta”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.
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Onde:
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Onde:
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· Cálculos:

 α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,37

5.5.3.3 CGCRE


Esta diretoria apresentou os seguintes resultados:

· Em relação ao teste Servqual, sobre a Qualidade dos Serviços dos Sistemas da Informação, apresentou-se desta forma:

Tabela 38: Teste Servqual quanto à qualidade dos serviços prestados pelos sistemas da informação.
	Dimensão
	Percepção
	Expectativa
	Gap 5
	Importância

	Tangibilidade
	3,43
	4,80
	-1,38
	10,57%

	Confiabilidade
	4,70
	6,26
	-1,56
	30,64%

	Capacidade de Resposta
	3,91
	6,02
	-2,11
	21,71%

	Segurança
	5,23
	6,36
	-1,13
	24,57%

	Empatia
	4,47
	5,81
	-1,34
	12,50%

	 
	 
	 
	 
	 

	Médias:
	4,35
	5,85
	-1,50
	100,00%


Fonte: Elaboração própria


Abaixo, pode-se observar o gráfico dos “gaps”, onde se mostra a “segurança” como sendo a dimensão com a menor distância da expectativa desses usuários, tendo a mesma, o menor hiato (gap) e a “capacidade de resposta” a dimensão de maior diferença entre a percepção e a expectativa da qualidade do serviço prestado:
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Gráfico 17: Dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria
· Em relação à importância dada para cada dimensão, esta diretoria se apresenta da seguinte forma:
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Gráfico 18: Importância das dimensões Servqual
Fonte: Elaboração própria
Observa-se que a dimensão “confiabilidade” foi a que teve a maior importância para os usuários desta diretoria, sendo seguida pela “segurança”, com uma porcentagem um pouco menor de importância.

· Teste de hipótese da diferença entre duas médias da população – Pequena amostra

Hipótese de nulidade da média:

· H0: ( e - ( p = 0
· H1: ( e - ( p ≠ 0    

Onde: 


( e  = média da população das expectativas dos usuários;

( p = média da população das percepções dos usuários;

· Prova estatística:

Emprega-se a distribuição t (distribuição de Student), para pequenas amostras (n<30), com nível de significância de 5% (α = 0,05) para testar a hipótese nula.

[image: image285.wmf](

)

(

)

÷

÷

ø

ö

ç

ç

è

æ

+

-

-

-

=

p

e

p

e

p

e

n

n

s

x

x

t

1

1

2

m

m


Onde:
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  = média da amostra das expectativas;
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Onde:
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 = desvio padrão da amostra das expectativas;
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 = desvio padrão da amostra das percepções;
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· Cálculos:

 α = 0,05
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Pode-se então rejeitar 
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 ao nível de 5% de significância e corroborar a existência do “gap”. Isto é, não há evidências suficientes, ao nível de confiança de 95%, de que a diferença entre as médias das populações é igual a zero.


Concluindo:




Índice de Percepção da Qualidade = -1,50
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		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																																																Quadro x: Dados estatísticos da diretoria   Fonte: O autor

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1																																graus de liberdade indicam os espaços entre os dados; e são iguais a (n-1) porque os espaços entre eles estão sempre uma unidade abaixo do número dos próprios dados.

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										1.        Você muda sua senha periodicamente?		50.00%		50.00%

																																																										2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		50.00%		50.00%

																																																										3.        Você anota sua senha em papel?		0.00%		100.00%

																																																										4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		83.33%		16.67%

																																																										5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		0.00%		100.00%

																																																										6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		33.33%		66.67%

																																																										7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		100.00%		0.00%

																																																										8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		50.00%		50.00%

																																																										9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																										10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		83.33%		16.67%

																																																										11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																										b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%

																																																										2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		55.56%		44.44%

																																																										3.        Você anota sua senha em papel?		0.00%		100.00%

																																																										4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		55.56%		44.44%

																																																										5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		11.11%		88.89%

																																																										6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		22.22%		77.78%

																																																										7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%

																																																										8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		55.56%		44.44%

																																																										9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																										10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%

																																																										11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		12.50%		87.50%

																																																										b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																s =		66.817

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		10.53%		89.47%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		21.05%		78.95%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		0.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		57.89%		42.11%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		21.05%		78.95%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		15.79%		84.21%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		63.16%		36.84%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		42.11%		57.89%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		66.67%		33.33%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		6.67%		93.33%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





CGCRE

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



uso abusivo

programas maliciosos

CGCRE

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

roubo de dados

Tipos de Incidentes de Segurança



CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		31.43%		68.57%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		48.57%		51.43%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		8.57%		91.43%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		64.71%		35.29%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		14.29%		85.71%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		68.57%		31.43%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		62.86%		37.14%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		14.29%		85.71%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		72.73%		27.27%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		54.55%		45.45%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		19.35%		80.65%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		64.52%		35.48%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		6.45%		93.55%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		41.94%		58.06%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		12.90%		87.10%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		23.33%		76.67%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		51.61%		48.39%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		51.61%		48.39%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		3.23%		96.77%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		70.37%		29.63%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		10.71%		89.29%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		42.86%		57.14%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		10.71%		89.29%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		35.71%		64.29%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		39.29%		60.71%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		3.57%		96.43%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		53.57%		46.43%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		42.86%		57.14%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		7.14%		92.86%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		68.00%		32.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		13.64%		86.36%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		10.00%		90.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		45.00%		55.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		10.00%		90.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		55.00%		45.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		15.00%		85.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		55.00%		45.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		55.00%		45.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		10.00%		90.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		56.25%		43.75%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		21.43%		78.57%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		3.33%		96.67%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		43.33%		56.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		36.67%		63.33%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		17.24%		82.76%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		23.33%		76.67%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		23.33%		76.67%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		3.33%		96.67%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		58.33%		41.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								1.        Você muda sua senha periodicamente?

								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?

								3.        Você anota sua senha em papel?

								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?

								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?

								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?

								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?

								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?

								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?

								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?

								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?

								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667

		DIMEL		0.0412		24.2857

		CGCRE		0.0373		26.8421

		DIMCI		0.0277		36.1290

		DIRAF		0.0193		51.7500

		CPLAN		0.0187		53.4286

		CAINT		0.0078		128.3333

												DIRETORIAS:		POPULAÇÃO:		Amostras		Amostras		Amostras		Amostras

																Seg. Info.		Servqual		Liderança		Seguidores

												AUDIN		17		6		7		7		7

												CAINT		29		9		6		6		6

												CGCRE		76		19		14		14		14

												CPLAN		134		35		37		37		37
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Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300





AUDIN

		0.1428571429

		0

		0.1428571429
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		0
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		0.1428571429



fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

CAINT

não sabem

vírus, worms e trojans

hacker externo

perda de dados

Tipos de Incidentes de Segurança



CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4																																																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13																																																						DIMCI		31		1120		36.129		88.475		0.028

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%																		DIMEL		28		680		24.286		63.577		0.041

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DIMEL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																																																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																DIRAF		20		1035		51.750		107.340		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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vírus, worms e trojans
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Tipos de Incidentes de Segurança



DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																		DQUAL		30		695		23.167		59.704		0.043

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





DQUAL

		



uso abusivo

programas maliciosos

DQUAL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

roubo de dados

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%																								Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										13		100.00%																								GABIN		9		40		4.444		5.833		0.225

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





GABIN

		



uso abusivo

programas maliciosos

GABIN

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%																				PROGE		5		85		17.000		12.550		0.059

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL
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AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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Importância das Dimensões SERVQUAL



CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.98						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.0781						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.87

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.37

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119449805

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.7530053659

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		0

		0

		0

		0

		0



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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GABIN

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf2

		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



CAINT

Gap

Dimensões Servqual

-1.5416666667

-1.0666666667

-1.2916666667

-1.625

-1.3



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangiveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Seguranca				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.98						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.0781						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.87

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.37

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119449805

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.7530053659

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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Dimensões Servqual



DIRAF

		0

		0

		0

		0

		0



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual

-1.375

-1.5571428571

-2.1071428571

-1.125

-1.3428571429



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangiveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Seguranca				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.98						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.0781						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.87

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.37

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119449805

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.7530053659

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		0

		0

		0

		0

		0



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap





PROGE

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



DIMCI

Gap

Dimensões Servqual



SERVQUAL

		0

		0

		0

		0

		0



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf1

		Tangiveis		Tangiveis

		Confiabilidade		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta		Capacidade de Resposta

		Seguranca		Seguranca

		Empatia		Empatia



AUDIN

Gap

Dimensões Servqual

-1.5

-1.8571428571

-1.5357142857

-1.25

-1.2



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangiveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Seguranca				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																		4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 <= 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 > 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																		3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.05								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.41								n2 => Percepções

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.1

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.75

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.5453

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.9691773852

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.98						n1 => Expectativas

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.0781						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.87

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.37

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119449805

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.7530053659

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap
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DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

						1 - Equipamentos e sistemas de última geração.																																				3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

						13- Os funcionários nunca estão muito ocupados para atender às solicitações dos usuários.																																				2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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Gráf5

		Tangíveis

		Confiabilidade

		Capacidade de Resposta

		Segurança

		Empatia



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1057142857

0.3064285714

0.2171428571

0.2457142857

0.125



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 = 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 <> 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.050								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.410								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.100

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.750

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.545

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.969

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303





CPLAN

		



CAINT

Gap

Dimensões Servqual



DIMCI

		



CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.98						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.0781						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.87

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.37

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119449805

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.7530053659

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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		0

		0



CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap





		0		0

		0		0

		0		0

		0		0

		0		0



DQUAL

Gap

Dimensões Servqual



		0

		0

		0

		0

		0



DQUAL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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		Tangíveis
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AUDIN

Importância das Dimensões SERVQUAL

0.1471428571

0.2442857143

0.2414285714

0.21

0.1571428571



AUDIN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		AUDIN		1		5		6		5		5		5		6		0		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		6		5		5		6		6		1		5		4		4		4		2		3		4		2		4		3		3		3		4		3		4		2		4		4		4		5		3		4		1		20		26		19		25		10

		AUDIN		2		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		7		7		7		7		5		7		5		7		7		2		4		4		4		4		3		4		5		4		3		3		4		5		3		4		4		4		5		3		3		3		4		3		2		10		50		15		15		10

		AUDIN		3		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		4		4		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		3		10		10		30		30		20

		AUDIN		4		6		4		6		5		6		6		6		5		5		5		6		6		4		5		6		6		5		6		6		6		6		6		4		5		5		5		4		4		4		5		1		1		3		4		4		4		5		5		5		6		6		6		6		4		1		4		15		5		25		25		30

		AUDIN		5		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		7		6		5		6		6		6		6		3		5		5		3		6		4		6		4		4		6		4		6		6		6		4		6		5		6		5		10		30		30		10		20

		AUDIN		6		5		4		4		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		4		4		3		3		4		4		4		4		4		6		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		6		30		20		20		20		10										gap		Importância						Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		AUDIN		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		1		5		1		1		4		5		3		4		2		4		4		1		5		4		5		5		5		5		5		4		5		7		8		30		30		22		10						Tangíveis				-1.50		14.71%						Tangibilidade		4.39		5.89		-1.50		14.71%

																																																																																																																Confiabilidade				-1.86		24.43%						Confiabilidade		4.09		5.94		-1.86		24.43%

				Somas		44		40		41		40		43		44		38		41		42		43		43		43		30		43		44		43		41		40		41		39		44		43				34		28		34		27		24		31		35		24		29		26		32		31		27		34		32		33		37		35		33		36		31		30				103		171		169		147		110						Capacidade de Resposta				-1.54		24.14%						Capacidade de Resposta		4.14		5.68		-1.54		24.14%

				Médias		6.29		5.71		5.86		5.71		6.14		6.29		5.43		5.86		6.00		6.14		6.14		6.14		4.29		6.14		6.29		6.14		5.86		5.71		5.86		5.57		6.29		6.14				4.86		4.00		4.86		3.86		3.43		4.43		5.00		3.43		4.14		3.71		4.57		4.43		3.86		4.86		4.57		4.71		5.29		5.00		4.71		5.14		4.43		4.29				14.71		24.43		24.14		21.00		15.71						Segurança				-1.25		21.00%						Segurança		4.86		6.11		-1.25		21.00%

				Desvio Padrão		0.95		1.38		1.07		1.25		1.21		1.11		2.64		1.57		1.29		1.21		1.46		1.21		1.98		1.21		1.11		1.46		1.57		1.11		1.21		1.13		1.11		1.07				0.90		1.53		0.90		1.46		1.90		1.27		1.00		1.90		1.95		1.60		1.40		1.27		1.77		1.35		1.13		1.60		1.11		1.41		1.38		1.35		1.27		1.98				7.89		14.85		6.20		6.73		7.87						Empatia				-1.20		15.71%						Empatia		4.71		5.91		-1.20		15.71%

				Tangíveis 1-4																																				Px		Ps		Ex		Es		GAP						Teste de Hipóteses da Diferença entre duas médias - Pequena amostra - Pág. 373																																																																						Médias:		4.44		5.91		-1.47		100.00%

																																								4.86		0.90		6.29		0.95		-1.43																		Ho: u1 - u2 <= 0

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																		4.00		1.53		5.71		1.38		-1.71																		Ha: u1 - u2 > 0

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																		4.86		0.90		5.86		1.07		-1.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																		3.86		1.46		5.71		1.25		-1.86																s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

																																								4.39				5.89				-1.50

				Confiabilidade 5-9																																																												t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																		3.43		1.90		6.14		1.21		-2.71

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																		4.43		1.27		6.29		1.11		-1.86																gl =		n1 + n2 - 2

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																		5.00		1.00		5.43		2.64		-0.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																		3.43		1.90		5.86		1.57		-2.43																		Rejeitar Ho se t > t alpha

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																		4.14		1.95		6.00		1.29		-1.86																alpha=		0.05

																																								4.09				5.94				-1.86																n1 =		7								n1 => Expectativas

				Capac.Resp. 10-13																																																												n2 =		7								n2 => Percepções

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																		3.71		1.60		6.14		1.21		-2.43																s1 =		1.355

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																		4.57		1.40		6.14		1.77		-1.57																s2 =		1.46

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																		4.43		1.27		6.14		1.46		-1.71																x1 =		5.91

																																								3.86		1.77		4.29		1.21		-0.43																x2 =		4.44

																																								4.14				5.68				-1.54																gl =		12

				Segurança 14-17																																																												s^2=		1.9838125

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																		4.86		1.35		6.14		1.98		-1.29																t =		2.2760139995

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																		4.57		1.13		6.29		1.21		-1.71																t a =		1.782

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																		4.71		1.60		6.14		1.11		-1.43

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																		5.29		1.11		5.86		1.46		-0.57																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																																								4.86				6.11				-1.25																Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																		5.00		1.41		5.71		1.57		-0.71

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																		4.71		1.38		5.86		1.11		-1.14

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																		5.14		1.35		5.57		1.21		-0.43

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																		4.43		1.27		6.29		1.13		-1.86

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																		4.29		1.98		6.14		1.11		-1.86

																																								4.71				5.91				-1.20

																																				Medias:				4.44				5.91				-1.47				t		talpha

																																																				2.2760139995		1.782		Existe gap

				IC 95%		0.9500																Coluna1

				Alpha		0.0500																														Desv.P.:						1.4593638361				1.3545548258

				Alpha/2		0.0250																Média		6.2857142857

				t 0,025 gl n-1		2.4470																Erro padrão		0.3595159255

																						Mediana		7

				media x=		6.2857142857																Modo		7

				n =		7																Desvio padrão		0.9511897312

				graus de liberdade gl=		6																Variância da amostra		0.9047619048

																						Curtose		-1.6869806094

				Somatorio de (xi - x)^2=		5.4285714286																Assimetria		-0.7635866596

																						Intervalo		2

																						Mínimo		5

																						Máximo		7

				Desvio padrao s=		0.9511897312																Soma		44

																						Contagem		7

				raiz de n =		2.6457513111																Maior(1)		7

																						Menor(1)		5

				s / raiz (n) =		0.3595159255																Nível de confiança(95,0%)		0.8797044221

				Intervalo de Confianca=				x +- t 0,025*(s/raiz(n))=				6.2857		+ ou -		0.8797		=		7.1654497554

																				5.405978816

				Teste-t: duas amostras em par para médias

																						Teste-t: duas amostras presumindo variâncias diferentes

						Variável 1		Variável 2

				Média		6.2857142857		4.8571428571																Variável 1		Variável 2

				Variância		0.9047619048		0.8095238095														Média		6.2857142857		4.8571428571

				Observações		7		7														Variância		0.9047619048		0.8095238095

				Correlação de Pearson		0.2503866978																Observações		7		7

				Hipótese da diferença de média		0																Hipótese da diferença de média		0

				gl		6																gl		12

				Stat t		3.3333333333																Stat t		2.8867513459

				P(T<=t) uni-caudal		0.0078707052																P(T<=t) uni-caudal		0.0068291414

				t crítico uni-caudal		1.9431809051																t crítico uni-caudal		1.7822867449

				P(T<=t) bi-caudal		0.0157414104																P(T<=t) bi-caudal		0.0136582827

				t crítico bi-caudal		2.4469136406																t crítico bi-caudal		2.1788127924
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CPLAN

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CAINT		1		7		5		5		4		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		7		6		7		6		6		6		1		5		4		5		3		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		5		7		6		5		5		5		5		5		1		10		40		25		10		15

		CAINT		2		5		5		5		5		5		7		7		7		7		6		6		7		4		7		7		7		7		6		5		5		6		6		2		5		5		4		4		5		7		6		6		6		6		6		7		3		4		4		6		6		7		4		4		5		4		2		10		20		25		15		30

		CAINT		3		5		4		5		4		6		5		6		5		7		4		4		7		3		7		7		6		6		7		7		7		7		6		3		2		3		5		3		4		5		5		4		5		2		5		6		3		5		5		6		0		6		7		6		6		5		3		10		30		20		20		20

		CAINT		4		7		7		7		6		6		6		5		5		5		5		6		5		5		5		7		7		7		6		6		6		6		5		4		4		4		4		3		4		4		4		4		4		4		4		4		3		4		4		4		4		3		4		4		3		4		4		20		20		20		20		20

		CAINT		5		5		3		6		3		6		7		7		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		3		6		3		6		7		6		6		7		6		6		7		3		6		6		7		6		7		6		7		6		6		5		5		35		20		20		20

		CAINT		6		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		3		3		2		2		6		5		6		6		6		1		4		6		1		6		4		6		4		2		4		5		5		5		6		10		50		20		10		10

				Somas		36		28		34		29		37		39		39		37		39		34		36		40		28		39		41		40		40		39		38		38		38		36				24		22		26		18		30		33		32		31		33		24		30		35		18		31		28		36		26		30		30		31		30		29				65		195		130		95		115

				Medias		6.00		4.67		5.67		4.83		6.17		6.50		6.50		6.17		6.50		5.67		6.00		6.67		4.67		6.50		6.83		6.67		6.67		6.50		6.33		6.33		6.33		6.00				4.00		3.67		4.33		3.00		5.00		5.50		5.33		5.17		5.50		4.00		5.00		5.83		3.00		5.17		4.67		6.00		4.33		5.00		5.00		5.17		5.00		4.83				10.83		32.50		21.67		15.83		19.17														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																																								Tangibilidade		3.75		5.29		-1.54		10.83%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP		SOMA																																																																		gap		Importância				Confiabilidade		5.30		6.37		-1.07		32.50%

																																										4.00		6.00		-2.00																																																																Tangíveis				-1.54		10.83%				Capacidade de Resposta		4.46		5.75		-1.29		21.67%

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.67		4.67		-1.00																				Ho: u1 - u2 <= 0																																												Confiabilidade				-1.07		32.50%				Segurança		5.04		6.67		-1.63		15.83%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.33		5.67		-1.33																				Ha: u1 - u2 > 0																																												Capacidade de Resposta				-1.29		21.67%				Empatia		5.00		6.30		-1.30		19.17%

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.00		4.83		-1.83																																																																Segurança				-1.63		15.83%

																																										3.75		5.29		-1.54																		s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)																																												Empatia				-1.30		19.17%				Médias:		4.71		6.08		-1.37		100.00%

				Confiabilidade 5-9																																																																																																														-1.37

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.17		-1.17																		t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.50		6.50		-1.00

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.33		6.50		-1.17																		gl =		n1 + n2 - 2

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.17		6.17		-1.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.50		6.50		-1.00																				Rejeitar Ho se t > t alpha

																																										5.30		6.37		-1.07																		alpha=		0.05

				Capac.Resp. 10-13																																																												n1 =		6

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.00		5.67		-1.67																		n2 =		6

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.00		6.00		-1.00																		s1 =		1.05								n1 => Expectativas

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.83		6.67		-0.83																		s2 =		1.41								n2 => Percepções

																																										3.00		4.67		-1.67																		x1 =		6.1

																																										4.46		5.75		-1.29																		x2 =		4.75

				Segurança 14-17																																																												gl =		10

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.17		6.50		-1.33																		s^2=		1.5453

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.67		6.83		-2.17																		t =		1.9691773852

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.67		-0.67																		t a =		1.812

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.33		6.67		-2.33

																																										5.04		6.67		-1.63																		Ho:		rejeitado ao nível de 5%

				Empatia 18-22																																																												Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.00		6.50		-1.50

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.17		6.33		-1.17

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.00		6.33		-1.33

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.83		6.00		-1.17

																																										5.00		6.30		-1.30

																																						Medias:				4.75		6.10		-1.35				t		talpha

																																																		1.9691773852		1.812		Existe gap

																																						Desv.P:				1.4054148283		1.0546867303
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CAINT

Importância das Dimensões SERVQUAL



DIMEL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CGCRE		1		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		1		5		4		4		2		2		4		4		4		4		4		4		4		4		4		4		5		5		5		5		5		5		5		1		20		50		10		15		5

		CGCRE		2		6		6		5		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		7		2		5		2		5		4		4		6		6		6		6		4		0		6		4		6		5		6		5		6		6		6		5		6		2		10		30		20		20		20

		CGCRE		3		5		5		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		3		3		4		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		3		10		25		25		20		20

		CGCRE		4		6		3		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		5		7		7		4		5		3		5		4		5		6		6		6		7		6		3		5		3		6		6		7		6		6		3		4		5		6		4		8		24		24		24		20

		CGCRE		5		6		1		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		5		5		6		6		5		4		1		4		1		3		5		5		4		4		1		4		6		3		4		4		7		4		4		5		5		3		3		5		0		30		30		30		10

		CGCRE		6		6		4		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		4		2		5		3		5		5		5		5		6		5		4		5		3		6		5		6		5		4		5		3		4		4		6		10		50		20		15		5

		CGCRE		7		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		1		1		7		1		7		7		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		7		1		7		1		7		7		7		10		10		10		45		25								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CGCRE		8		5		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		8		1		1		4		1		3		5		5		3		2		3		3		6		3		6		4		7		4		6		6		4		2		6		8		5		40		20		25		10				Tangíveis				-1.38		10.57%										Tangibilidade		3.43		4.80		-1.38		10.57%

		CGCRE		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		9		40		20		20		20		0				Confiabilidade				-1.56		30.64%										Confiabilidade		4.70		6.26		-1.56		30.64%

		CGCRE		10		7		1		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		1		4		5		2		1		4		2		1		4		1		1		4		1		3		4		5		1		4		1		4		4		4		10		0		25		25		25		25				Capacidade de Resposta				-2.11		21.71%										Capacidade de Resposta		3.91		6.02		-2.11		21.71%

		CGCRE		11		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		11		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		6		5		7		7		11		10		30		20		30		10				Segurança				-1.13		24.57%										Segurança		5.23		6.36		-1.13		24.57%

		CGCRE		12		6		6		6		6		7		7		7		7		4		7		7		7		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		12		4		4		6		4		6		7		6		6		6		6		6		6		2		7		6		6		4		6		1		6		7		6		12		10		35		20		25		10				Empatia				-1.34		12.50%										Empatia		4.47		5.81		-1.34		12.50%

		CGCRE		13		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		13		4		3		6		3		5		6		6		4		3		4		4		6		3		6		6		7		6		6		6		5		4		6		13		10		30		30		20		10

		CGCRE		14		7		4		4		4		6		7		6		5		6		6		5		7		4		7		7		7		7		6		7		6		6		6		14		3		4		7		4		4		6		4		4		4		4		4		7		1		4		7		7		7		4		6		4		4		0		14		5		30		30		30		5																				Médias:		4.35		5.85		-1.50		100.00%

				Soma		80		57		71		61		86		90		89		88		85		88		88		90		71		88		89		90		89		75		86		72		87		87				45		38		69		40		57		74		69		63		66		58		47		75		39		72		71		83		67		63		63		58		63		66				148		429		304		344		175

				Medias		5.71		4.07		5.07		4.36		6.14		6.43		6.36		6.29		6.07		6.29		6.29		6.43		5.07		6.29		6.36		6.43		6.36		5.36		6.14		5.14		6.21		6.21				3.21		2.71		4.93		2.86		4.07		5.29		4.93		4.50		4.71		4.14		3.36		5.36		2.79		5.14		5.07		5.93		4.79		4.50		4.50		4.14		4.50		4.71				10.57		30.64		21.71		24.57		12.50

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.21		5.71		-2.50

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				2.71		4.07		-1.36

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.93		5.07		-0.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.86		4.36		-1.50																						Ha: u1 - u2 > 0

																																										3.43		4.80		-1.38

				Confiabilidade 5-9																																																														s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.07		6.14		-2.07

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.43		-1.14																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.93		6.36		-1.43

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.50		6.29		-1.79																				gl =		n1 + n2 - 2

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		6.07		-1.36

																																										4.70		6.26		-1.56																						Rejeitar Ho se t > t alpha

				Capac.Resp. 10-13																																																														alpha=		0.05

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.14		6.29		-2.14																				n1 =		14

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.36		6.29		-2.93																				n2 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.36		6.43		-1.07																				s1 =		1.98						n1 => Expectativas

																																										2.79		5.07		-2.29																				s2 =		2.0781						n2 => Percepções

																																										3.91		6.02		-2.11																				x1 =		5.87

				Segurança 14-17																																																														x2 =		4.37

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		6.29		-1.14																				gl =		26

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.07		6.36		-1.29																				s^2=		4.119449805

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.93		6.43		-0.50																				t =		2.7530053659

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.79		6.36		-1.57																				t a =		1.706

																																										5.23		6.36		-1.13

				Empatia 18-22																																																														Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.50		5.36		-0.86																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.50		6.14		-1.64

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.14		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.50		6.21		-1.71

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.71		6.21		-1.50

																																										4.47		5.81		-1.34

																																						Medias:				4.37		5.87		-1.50

																																																				t		talpha

																																						Desv.P.:				2.0781202315		1.9799830616								2.7530053659		1.706		Existe gap





DIMEL

		



CGCRE

Gap

Dimensões Servqual



DIRAF

		



CGCRE

Importância das Dimensões SERVQUAL



DQUAL

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		CPLAN		1		5		2		3		3		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		5		3		6		5		1		4		1		4		1		6		6		7		6		7		7		6		6		3		6		6		7		6		4		7		1		5		5		1		5		50		15		20		10

		CPLAN		2		7		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		1		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		100		0		0		0		0

		CPLAN		3		6		6		6		5		7		7		7		7		6		6		7		7		6		7		7		6		6		6		6		6		6		7		3		3		2		5		3		5		6		6		5		6		4		4		6		3		7		7		7		5		6		7		7		4		6		3		10		25		30		20		15

		CPLAN		4		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		5		5		5		6		6		4		5		4		3		4		2		3		4		2		2		2		4		4		4		4		4		5		6		5		6		5		2		4		4		10		30		20		20		20

		CPLAN		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		5		5		2		5		4		5		6		6		4		5		5		4		5		4		5		5		6		6		6		6		5		5		5		5		10		40		40		5		5

		CPLAN		6		6		6		6		4		6		6		7		6		7		7		7		7		3		7		6		7		6		7		7		7		6		7		6		1		4		6		4		6		7		7		6		7		6		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		20		25		20		20		15

		CPLAN		7		3		4		6		6		6		7		7		7		6		6		6		7		6		6		6		7		7		6		7		6		6		7		7		2		2		6		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20								gap		Importância										Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		CPLAN		8		7		7		4		1		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		4		4		4		1		5		6		5		4		2		4		6		6		3		6		6		6		4		3		4		4		4		4		8		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.69		17.14%										Tangibilidade		3.90		5.59		-1.69		17.14%

		CPLAN		9		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		9		1		1		7		1		4		6		7		4		5		4		5		5		4		5		5		6		6		5		7		5		4		5		9		10		60		10		10		10				Confiabilidade				-0.97		27.05%										Confiabilidade		5.42		6.38		-0.97		27.05%

		CPLAN		10		5		5		5		6		6		6		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		10		4		3		5		3		4		6		6		4		5		5		5		6		4		5		6		5		6		5		6		5		6		6		10		10		30		15		30		15				Capacidade de Resposta				-1.24		20.14%										Capacidade de Resposta		4.84		6.08		-1.24		20.14%

		CPLAN		11		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		2		4		3		6		7		7		7		7		5		5		7		2		7		7		7		7		7		7		1		7		7		11		8		40		25		12		15				Segurança				-0.70		19.49%										Segurança		5.69		6.39		-0.70		19.49%

		CPLAN		12		6		5		5		5		5		6		6		5		6		4		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		4		6		12		5		4		6		4		6		6		6		5		6		5		5		6		4		6		6		6		6		5		5		6		5		6		12		15		20		20		25		20				Empatia				-0.84		16.19%										Empatia		5.21		6.05		-0.84		16.19%

		CPLAN		13		7		7		5		3		6		7		7		6		6		7		6		7		5		6		7		7		5		7		7		7		7		7		13		5		5		5		3		6		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		7		5		7		0		0		0		0		13		20		30		25		20		5

		CPLAN		14		5		4		6		2		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		5		7		6		6		6		5		5		14		3		4		5		4		5		5		4		3		4		3		2		5		3		5		4		5		4		3		4		4		5		3		14		10		30		20		20		20																				Médias:		5.01		6.10		-1.09		100.00%

		CPLAN		15		7		5		4		4		1		2		3		3		5		2		3		3		4		4		4		7		6		4		5		5		5		5		15		3		2		7		3		3		5		3		3		3		2		3		5		0		4		3		6		0		4		4		4		3		5		15		10		10		30		30		20

		CPLAN		16		5		3		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		16		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		16		10		10		30		30		20

		CPLAN		17		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		17		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		17		10		20		20		30		20

		CPLAN		18		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		18		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		18		0		30		30		20		20

		CPLAN		19		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		19		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		19		15		35		20		15		15

		CPLAN		20		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		20		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		20		10		30		20		20		20

		CPLAN		21		7		7		6		6		6		6		6		6		7		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		7		6		21		6		4		5		5		5		4		5		5		6		5		5		5		4		5		5		4		6		4		5		6		5		5		21		30		30		10		20		10

		CPLAN		22		6		4		5		6		5		7		7		5		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		5		5		6		6		22		4		4		4		3		3		5		4		3		5		4		4		4		2		4		5		4		4		4		5		5		3		4		22		10		25		25		20		20

		CPLAN		23		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		7		6		6		6		6		6		23		3		4		6		5		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		5		7		7		6		6		6		6		6		23		16		21		21		21		21

		CPLAN		24		7		7		6		6		6		7		7		6		7		5		6		7		5		7		6		7		7		4		7		1		7		6		24		4		5		6		6		5		7		7		5		7		5		5		7		4		7		7		7		7		4		7		4		7		6		24		15		25		15		25		20

		CPLAN		25		7		4		1		1		7		7		7		7		7		6		6		7		4		4		4		4		7		1		1		1		4		7		25		3		1		4		7		4		7		4		1		7		4		7		4		4		4		4		4		4		7		7		7		5		1		25		20		30		30		20		0

		CPLAN		26		7		5		4		3		4		7		7		4		7		5		4		4		1		5		6		1		3		5		6		5		5		5		26		5		5		4		4		5		6		7		5		7		6		4		5		1		4		4		5		6		5		7		4		5		5		26		10		20		30		15		25

		CPLAN		27		6		6		4		6		4		5		5		5		5		6		6		5		5		5		5		5		6		5		7		5		6		7		27		5		3		5		4		6		7		7		7		7		6		6		6		5		6		6		5		6		5		6		3		6		6		27		15		20		20		25		20

		CPLAN		28		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		6		6		6		28		4		2		6		2		6		5		7		6		7		5		6		6		5		7		6		6		7		6		6		6		6		6		28		30		30		10		15		15

		CPLAN		29		7		7		3		2		2		3		4		4		3		3		6		6		6		6		4		7		4		7		7		7		7		7		29		1		1		5		1		2		2		2		2		2		2		4		5		4		5		4		7		4		4		4		6		4		4		29		10		20		20		30		20

		CPLAN		30		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		30		2		4		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		6		7		7		6		6		6		7		7		30		20		20		20		20		20

		CPLAN		31		6		6		7		4		7		6		4		6		6		6		7		7		5		6		5		7		7		5		4		4		5		4		31		3		6		6		4		6		5		6		5		6		3		5		6		4		5		4		5		6		4		4		6		6		6		31		20		65		4		8		3

		CPLAN		32		7		5		5		4		7		7		7		7		7		5		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		5		6		32		5		3		7		1		7		6		7		7		7		5		6		7		4		6		7		7		6		7		7		7		6		7		32		20		20		20		20		20

		CPLAN		33		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		33		4		2		5		3		3		6		6		5		4		4		4		6		4		6		6		6		4		6		6		5		4		5		33		10		20		30		30		10

		CPLAN		34		7		5		7		1		7		7		7		7		7		6		7		7		1		7		6		7		7		7		6		7		7		7		34		7		4		7		1		7		7		7		7		7		6		5		7		2		7		7		7		7		7		3		1		7		7		34		40		5		10		10		35

		CPLAN		35		6		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		35		5		5		7		5		6		6		6		6		6		5		5		6		4		7		7		7		0		6		6		6		6		7		35		10		25		25		20		20

		CPLAN		36		7		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		4		6		7		6		5		7		7		6		6		6		36		5		5		5		5		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		36		20		20		20		20		20

		CPLAN		37		6		5		5		5		6		6		7		6		6		6		5		6		5		6		6		6		6		5		5		5		5		6		37		3		3		6		3		4		6		6		5		5		4		6		5		4		5		5		6		6		5		6		5		4		5		37		15		50		5		15		15

				Somas		236		208		201		182		227		239		243		231		241		225		237		244		194		236		231		240		239		220		226		211		228		234				135		118		201		123		183		214		217		179		209		173		190		215		139		214		203		224		201		199		206		182		182		195				634		1001		745		721		599

				Medias		6.38		5.62		5.43		4.92		6.14		6.46		6.57		6.24		6.51		6.08		6.41		6.59		5.24		6.38		6.24		6.49		6.46		5.95		6.11		5.70		6.16		6.32				3.65		3.19		5.43		3.32		4.95		5.78		5.86		4.84		5.65		4.68		5.14		5.81		3.76		5.78		5.49		6.05		5.43		5.38		5.57		4.92		4.92		5.27				17.14		27.05		20.14		19.49		16.19

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.38		-2.73

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.19		5.62		-2.43

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.43		5.43		0.00

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.32		4.92		-1.59																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.90		5.59		-1.69																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.95		6.14		-1.19																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.78		6.46		-0.68

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.86		6.57		-0.70																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.84		6.24		-1.41

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.65		6.51		-0.86																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.42		6.38		-0.97

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.68		6.08		-1.41																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.14		6.41		-1.27																				n1 =		37

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.81		6.59		-0.78																				n2 =		37

																																										3.76		5.24		-1.49																				s1 =		1.23						n1 => Expectativas

																																										4.84		6.08		-1.24																				s2 =		1.67						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.11

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.78		6.38		-0.59																				x2 =		5.04

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.49		6.24		-0.76																				gl =		72

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.05		6.49		-0.43																				s^2=		2.1509

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.43		6.46		-1.03																				t =		3.5613233428

																																										5.69		6.39		-0.70																				t a =		1.668

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.38		5.95		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.57		6.11		-0.54																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.92		5.70		-0.78

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.92		6.16		-1.24

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.27		6.32		-1.05

																																										5.21		6.05		-0.84

																																						Medias:				5.04		6.11		-1.07

																																						Desv.P.:				1.6668174648		1.2346319956								t		talpha

																																																				3.5613233428		1.668		Existe gap
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CPLAN

Importância das Dimensões SERVQUAL



PROGE

		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMCI		1		7		5		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		4		5		4		3		6		3		3		3		1		4		6		3		3		3		6		3		5		6		6		4		4		1		10		30		20		20		20

		DIMCI		2		7		4		6		2		7		7		7		5		7		7		7		7		3		6		7		6		5		6		7		3		3		0		2		3		3		5		2		6		7		7		5		6		6		7		7		1		7		7		7		4		4		7		4		4		7		2		20		40		10		15		15

		DIMCI		3		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		6		7		7		3		6		5		6		5		5		6		6		4		6		5		5		6		4		6		0		6		6		5		5		5		5		5		3		10		30		25		20		15								gap		Importância

		DIMCI		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		15		15		15		30		25				Tangíveis				-1.35		13.18%

		DIMCI		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		6		6		7		7		7		5		2		2		7		5		1		3		2		3		4		2		4		7		7		7		6		7		6		2		4		2		2		7		5		10		10		10		50		20				Confiabilidade				-2.18		27.35%

		DIMCI		6		7		6		6		6		6		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		6		5		5		5		7		6		5		4		5		3		3		3		3		3		3		2		4		4		4		3		0		5		2		3		0		3		2		2		6		20		25		20		25		10				Capacidade de Resposta				-2.04		20.29%

		DIMCI		7		6		4		3		5		7		7		5		3		6		6		6		7		2		4		6		7		6		3		7		2		7		6		7		6		4		3		5		5		7		3		3		5		3		5		5		2		5		6		6		5		6		6		6		4		5		7		30		20		20		20		10				Segurança				-1.38		21.53%												Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMCI		8		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		8		5		4		5		3		4		5		5		4		5		5		4		5		3		6		6		6		6		5		5		5		5		5		8		10		30		30		15		15				Empatia				-1.26		17.65%												Tangibilidade		3.88		5.24		-1.35		13.18%

		DIMCI		9		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		5		7		5		7		7		9		4		2		4		2		4		5		5		5		4		4		4		5		2		5		5		5		6		4		4		4		5		5		9		10		25		30		20		15																						Confiabilidade		4.18		6.35		-2.18		27.35%

		DIMCI		10		7		3		7		5		7		7		6		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		5		2		7		5		5		7		4		5		7		5		3		7		4		6		6		7		7		5		7		7		3		7		10		10		20		20		20		30																						Capacidade de Resposta		3.99		6.03		-2.04		20.29%

		DIMCI		11		5		5		5		5		6		7		6		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		6		6		6		6		11		4		4		5		4		4		4		4		4		4		4		5		5		4		5		5		6		6		5		5		5		4		5		11		10		30		20		20		20																						Segurança		4.84		6.22		-1.38		21.53%

		DIMCI		12		6		5		6		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		4		4		4		4		4		5		6		6		6		5		6		6		5		5		5		5		5		6		6		6		6		5		12		19		20		20		21		20																						Empatia		4.38		5.64		-1.26		17.65%

		DIMCI		13		5		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		0		5		3		3		4		4		3		5		3		2		6		2		5		4		7		5		5		5		6		6		5		13		0		50		5		5		40

		DIMCI		14		5		5		4		5		6		7		6		6		7		6		5		6		6		7		7		7		7		5		5		5		5		5		14		6		6		6		6		5		7		7		6		6		7		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		5		14		10		30		30		20		10																						Médias:		4.25		5.89		-1.64		100.00%

		DIMCI		15		6		6		6		5		6		6		7		7		7		6		6		7		4		6		7		6		7		6		6		6		7		6		15		3		4		6		2		2		3		3		3		3		2		1		2		0		2		2		5		5		3		2		2		3		2		15		10		50		20		15		5

		DIMCI		16		7		5		4		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		7		7		16		4		4		5		2		1		6		6		6		6		5		5		6		5		6		6		6		5		5		5		1		7		6		16		20		10		30		20		20

		DIMCI		17		7		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		6		7		6		6		4		5		6		17		4		4		4		1		2		5		4		3		4		1		2		6		2		3		3		6		4		5		5		4		4		3		17		10		30		20		30		10

				Somas		103		81		88		84		107		111		107		105		110		107		104		109		90		105		106		105		107		94		102		89		96		98				70		56		82		56		57		83		72		66		77		60		67		90		54		80		71		97		81		74		78		72		70		78				224		465		345		366		300

				Medias		6.06		4.76		5.18		4.94		6.29		6.53		6.29		6.18		6.47		6.29		6.12		6.41		5.29		6.18		6.24		6.18		6.29		5.53		6.00		5.24		5.65		5.76				4.12		3.29		4.82		3.29		3.35		4.88		4.24		3.88		4.53		3.53		3.94		5.29		3.18		4.71		4.18		5.71		4.76		4.35		4.59		4.24		4.12		4.59				13.18		27.35		20.29		21.53		17.65

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.12		6.06		-1.94

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.29		4.76		-1.47

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.18		-0.35

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.29		4.94		-1.65																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.88		5.24		-1.35																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.35		6.29		-2.94																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.88		6.53		-1.65

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.24		6.29		-2.06																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.88		6.18		-2.29

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.53		6.47		-1.94																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.18		6.35		-2.18

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.53		6.29		-2.76																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.94		6.12		-2.18																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.29		6.41		-1.12																				n2 =		17

																																										3.18		5.29		-2.12																				s1 =		1.803						n1 => Expectativas

																																										3.99		6.03		-2.04																				s2 =		1.887						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.9

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.71		6.18		-1.47																				x2 =		4.25

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.18		6.24		-2.06																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.71		6.18		-0.47																				s^2=		3.405789

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.76		6.29		-1.53																				t =		3.5019299698

																																										4.84		6.22		-1.38																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.35		5.53		-1.18																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.59		6.00		-1.41																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.24		5.24		-1.00

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.12		5.65		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.59		5.76		-1.18

																																										4.38		5.64		-1.26

																																						Medias:				4.25		5.90		-1.65

																																						Desv.P.:				1.8874987236		1.8029873627								t		talpha

																																																				3.5019299698		1.693		Existe gap
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SERVQUAL

		



DIMCI

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIMEL		1		6		4		4		5		7		7		6		7		7		6		6		7		7		7		7		7		7		5		6		4		3		5		1		5		4		7		1		3		6		5		0		6		4		5		7		5		6		7		0		7		5		6		5		5		6		1		15		27		20		23		15

		DIMEL		2		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		4		4		5		5		5		5		5		5		6		4		4		5		3		5		7		7		7		7		7		7		6		7		2		5		70		10		10		5

		DIMEL		3		7		4		5		5		7		5		5		5		4		5		5		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		7		3		4		4		4		2		4		3		3		2		4		2		4		4		2		4		4		5		5		4		5		3		3		1		3		10		30		20		30		10

		DIMEL		4		7		6		7		7		6		6		7		5		5		6		6		6		3		6		6		6		6		6		6		6		6		6		4		4		4		2		2		2		2		2		2		4		3		1		4		1		1		2		2		2		5		5		7		3		2		4		5		25		15		25		30

		DIMEL		5		6		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		5		6		6		4		7		7		5		4		4		4		4		5		6		6		4		4		4		4		5		4		6		6		7		6		4		6		4		4		6		5		5		40		30		10		15								gap		Importância

		DIMEL		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		5		2		3		6		6		3		6		1		2		6		1		7		5		7		4		5		4		5		5		5		6		20		20		20		20		20				Tangíveis				-1.90		11.47%

		DIMEL		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		1		7		1		1		1		1		1		1		1		1		7		1		7		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-2.01		31.29%

		DIMEL		8		7		7		7		7		3		3		3		3		3		3		3		3		3		3		5		4		5		4		4		3		4		3		8		3		3		5		3		3		3		3		3		3		4		3		3		3		3		5		4		4		3		3		3		3		3		8		10		20		30		30		10				Capacidade de Resposta				-2.54		21.76%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIMEL		9		6		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		9		6		3		7		3		5		6		5		4		6		4		5		5		5		7		7		7		7		7		7		6		5		6		9		10		40		20		15		15				Segurança				-1.35		20.18%														Tangibilidade		3.97		5.87		-1.90		11.47%

		DIMEL		10		6		5		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		6		6		10		6		5		4		4		4		4		5		3		3		3		2		3		3		5		4		4		5		5		4		4		3		3		10		10		30		30		15		15				Empatia				-1.52		15.29%														Confiabilidade		4.44		6.45		-2.01		31.29%

		DIMEL		11		7		4		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		6		4		5		1		2		5		4		2		5		2		3		4		1		5		5		7		7		5		7		5		2		3		11		5		40		20		20		15																								Capacidade de Resposta		3.75		6.29		-2.54		21.76%

		DIMEL		12		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		4		7		7		7		7		6		7		7		12		3		4		4		3		5		6		5		5		6		5		4		6		3		4		5		5		5		5		6		4		5		4		12		10		30		25		20		15																								Segurança		5.15		6.50		-1.35		20.18%

		DIMEL		13		7		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		7		7		6		6		7		7		7		6		7		6		6		13		4		4		5		4		4		4		4		3		4		3		3		3		3		4		4		6		4		4		4		4		3		3		13		0		20		50		10		20																								Empatia		4.73		6.25		-1.52		15.29%

		DIMEL		14		6		4		6		5		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		5		7		5		6		6		14		5		5		6		3		5		4		5		6		6		1		2		4		4		6		6		7		6		3		2		1		5		5		14		30		20		10		25		15

		DIMEL		15		7		7		7		6		7		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		15		0		4		6		4		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		5		7		6		6		6		6		7		6		15		10		40		20		20		10																								Médias:		4.41		6.27		-1.86		100.00%

		DIMEL		16		6		4		4		4		6		7		7		6		5		5		5		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		4		4		5		4		5		7		7		5		4		4		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		16		10		40		10		30		10

		DIMEL		17		7		7		7		1		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		6		7		7		7		7		5		7		7		17		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		7		7		6		7		6		7		7		17		20		20		20		20		20

				Somas		112		95		100		92		111		111		111		108		107		107		107		113		101		108		109		113		112		107		110		100		106		108				69		67		82		52		69		81		79		61		87		57		59		83		56		83		87		90		90		82		87		78		80		75				195		532		370		343		260

				Medias		6.59		5.59		5.88		5.41		6.53		6.53		6.53		6.35		6.29		6.29		6.29		6.65		5.94		6.35		6.41		6.65		6.59		6.29		6.47		5.88		6.24		6.35				4.06		3.94		4.82		3.06		4.06		4.76		4.65		3.59		5.12		3.35		3.47		4.88		3.29		4.88		5.12		5.29		5.29		4.82		5.12		4.59		4.71		4.41				11.47		31.29		21.76		20.18		15.29

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.06		6.59		-2.53

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.94		5.59		-1.65

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.82		5.88		-1.06

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.06		5.41		-2.35																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.97		5.87		-1.90																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.06		6.53		-2.47																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.76		6.53		-1.76

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.65		6.53		-1.88																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.59		6.35		-2.76

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.12		6.29		-1.18																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.44		6.45		-2.01

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.35		6.29		-2.94																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				3.47		6.29		-2.82																				n1 =		17

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.88		6.65		-1.76																				n2 =		17

																																										3.29		5.94		-2.65																				s1 =		1.114						n1 => Expectativas

																																										3.75		6.29		-2.54																				s2 =		1.796						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.28

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				4.88		6.35		-1.47																				x2 =		4.73

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.12		6.41		-1.29																				gl =		32

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.65		-1.35																				s^2=		2.233306

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.29		6.59		-1.29																				t =		3.3720033302

																																										5.15		6.50		-1.35																				t a =		1.693

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.82		6.29		-1.47																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				5.12		6.47		-1.35																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.59		5.88		-1.29

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.71		6.24		-1.53

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.41		6.35		-1.94

																																										4.73		6.25		-1.52

																																						Medias:				4.42		6.28		-1.86

																																						Desv.P.:				1.7960720748		1.1142270478								t		talpha

																																																				3.3720033302		1.693		Existe gap





		



DIMEL
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Dimensões Servqual



		



DIMEL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DIRAF		1		7		5		4		7		7		7		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		1		5		5		4		4		3		4		4		4		3		3		4		4		3		3		3		5		4		4		4		4		4		4		1		20		30		30		10		10

		DIRAF		2		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		2		6		6		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		6		7		7		7		2		10		30		20		20		20

		DIRAF		3		7		3		6		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		3		0		3		6		4		5		6		6		6		6		3		6		7		4		7		6		7		7		7		7		4		5		6		3		5		40		25		10		20

		DIRAF		4		7		7		6		5		6		7		7		6		7		6		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		1		4		4		4		6		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		4		15		40		20		15		10								gap		Importância

		DIRAF		5		7		7		6		6		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		5		6		6		6		5		5		5		5		5		4		4		6		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		6		6		6		6		6		5		0		0		5		5		20		20		20		20		20				Tangíveis				-2.00		15.10%

		DIRAF		6		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		1		1		4		1		1		1		1		1		1		1		2		4		1		1		1		4		3		2		4		1		1		2		6		20		20		20		20		20				Confiabilidade				-1.38		24.75%

		DIRAF		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		4		4		4		4		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		1		1		7		4		6		4		7		6		6		4		3		6		4		5		6		7		6		4		4		6		5		5		7		15		15		30		20		20				Capacidade de Resposta				-1.33		22.25%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DIRAF		8		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		5		5		5		5		6		5		5		2		5		2		7		7		8		1		1		4		1		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		3		6		5		2		2		2		2		2		8		20		20		20		20		20				Segurança				-0.89		19.00%														Tangibilidade		4.01		6.01		-2.00		15.10%

		DIRAF		9		6		4		4		4		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		9		3		3		5		3		6		6		5		5		4		3		3		6		3		5		6		6		4		5		4		6		5		5		9		10		25		25		25		15				Empatia				-1.15		18.90%														Confiabilidade		5.04		6.42		-1.38		24.75%

		DIRAF		10		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		6		6		7		7		7		7		10		4		5		6		4		5		6		6		6		7		6		6		6		5		5		5		6		6		6		5		7		6		6		10		10		25		25		20		20																								Capacidade de Resposta		4.61		5.94		-1.33		22.25%

		DIRAF		11		6		4		4		5		5		6		6		4		6		4		5		5		2		6		6		6		5		5		5		5		5		6		11		5		4		4		4		5		5		6		5		7		5		5		6		3		6		6		6		6		5		4		4		6		5		11		22		20		20		20		18																								Segurança		5.64		6.53		-0.89		19.00%

		DIRAF		12		7		5		7		5		6		7		6		5		6		3		5		6		6		7		7		7		7		7		6		7		6		6		12		3		2		5		3		4		6		6		6		5		5		4		5		3		5		5		7		7		4		5		4		5		5		12		15		30		15		20		20																								Empatia		5.01		6.16		-1.15		18.90%

		DIRAF		13		7		6		6		6		5		6		5		5		6		5		6		5		5		6		6		6		5		0		4		5		5		4		13		5		5		5		3		5		6		5		4		0		4		5		5		4		6		5		6		5		5		5		5		5		5		13		20		20		20		20		20

		DIRAF		14		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		14		4		4		4		3		3		4		4		4		3		4		4		5		3		5		4		6		5		4		3		3		3		3		14		15		25		20		25		15																								Médias:		4.86		6.21		-1.35		100.00%

		DIRAF		15		7		7		7		5		5		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		15		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		15		10		10		40		10		30

		DIRAF		16		7		4		7		6		7		5		7		7		6		6		7		7		2		7		7		6		7		7		5		6		6		6		16		5		3		6		2		4		6		6		4		5		4		4		7		3		6		5		7		6		7		5		7		7		7		16		15		25		15		20		25

		DIRAF		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		17		5		3		5		1		6		6		6		6		5		5		5		6		5		5		5		5		5		4		5		6		5		5		17		10		30		20		25		15

		DIRAF		18		7		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		7		6		6		6		7		7		18		4		4		6		2		4		6		6		4		5		4		5		6		5		6		6		6		6		5		4		5		6		5		18		10		30		20		20		20

		DIRAF		19		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		19		4		5		6		4		7		7		7		7		6		7		7		7		4		7		7		7		7		7		5		6		7		7		19		20		20		20		20		20

		DIRAF		20		7		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		0		20		6		5		6		5		6		7		7		6		7		6		0		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		20		20		20		20		20		20

				Somas		131		112		121		117		126		130		130		126		130		118		123		125		109		131		131		131		129		120		121		122		129		124				73		74		105		69		94		106		109		99		96		89		88		113		79		107		106		124		114		104		97		97		99		104				302		495		445		380		378

				Medias		6.55		5.60		6.05		5.85		6.30		6.50		6.50		6.30		6.50		5.90		6.15		6.25		5.45		6.55		6.55		6.55		6.45		6.00		6.05		6.10		6.45		6.20				3.65		3.70		5.25		3.45		4.70		5.30		5.45		4.95		4.80		4.45		4.40		5.65		3.95		5.35		5.30		6.20		5.70		5.20		4.85		4.85		4.95		5.20				15.10		24.75		22.25		19.00		18.90

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										3.65		6.55		-2.90

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.70		5.60		-1.90

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.25		6.05		-0.80

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.45		5.85		-2.40																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.01		6.01		-2.00																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				4.70		6.30		-1.60																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.30		6.50		-1.20

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.45		6.50		-1.05																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				4.95		6.30		-1.35

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.80		6.50		-1.70																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.04		6.42		-1.38

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.45		5.90		-1.45																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.40		6.15		-1.75																				n1 =		20

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.65		6.25		-0.60																				n2 =		20

																																										3.95		5.45		-1.50																				s1 =		1.0705

																																										4.61		5.94		-1.33																				s2 =		1.727						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.22						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.35		6.55		-1.20																				x2 =		5.01

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.30		6.55		-1.25																				gl =		38

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.20		6.55		-0.35																				s^2=		2.064249625

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.70		6.45		-0.75																				t =		2.9116502205

																																										5.64		6.53		-0.89																				t a =		1.686

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				5.20		6.00		-0.80																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.85		6.05		-1.20																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.85		6.10		-1.25

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				4.95		6.45		-1.50

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.20		6.20		-1.00

																																										5.01		6.16		-1.15

																																						Medias:				4.88		6.22		-1.34

																																						Desv.P.:				1.727028026		1.0704719176								t		talpha

																																																				2.9116502205		1.686		Existe gap
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DIRAF

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		DQUAL		1		7		5		5		6		7		7		7		7		7		5		7		7		5		6		7		7		7		6		6		6		6		6		1		4		2		4		1		5		5		6		5		6		5		5		5		2		5		6		6		6		5		5		5		5		4		1		10		30		30		20		10

		DQUAL		2		7		6		5		5		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		6		6		5		6		7		7		2		4		3		6		3		4		3		5		4		7		4		6		6		3		6		6		7		7		5		3		4		3		3		2		5		50		20		5		20

		DQUAL		3		6		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		6		7		7		5		6		6		6		6		3		4		5		5		4		4		4		5		5		5		5		5		4		4		5		5		5		5		5		5		7		5		5		3		10		20		25		25		20

		DQUAL		4		7		5		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		4		6		5		5		5		6		7		7		7		7		7		6		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		20		30		20		20		10								gap		Importância

		DQUAL		5		7		7		7		6		3		7		7		7		7		6		6		7		5		7		7		7		7		4		7		1		7		7		5		3		4		7		1		3		7		7		5		7		6		6		6		6		7		7		7		7		5		6		6		6		7		5		20		20		15		30		15				Tangíveis				-1.68		11.25%

		DQUAL		6		5		4		5		5		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		6		7		4		7		4		7		4		6		4		4		5		4		6		6		6		6		4		5		6		6		5		6		7		7		6		5		4		6		5		4		6		10		40		20		20		10				Confiabilidade				-1.31		28.00%

		DQUAL		7		7		6		6		6		6		7		6		7		7		7		6		6		1		7		4		7		7		7		7		5		5		5		7		4		2		4		3		6		6		6		5		5		4		4		6		5		5		6		7		6		6		3		5		5		5		7		10		20		20		20		30				Capacidade de Resposta				-1.06		23.75%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		DQUAL		8		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		5		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		0		8		4		3		6		3		5		4		5		5		5		4		5		6		3		6		6		6		6		4		4		4		5		6		8		10		30		20		20		20				Segurança				-0.65		20.25%														Tangibilidade		3.87		5.55		-1.68		11.25%

		DQUAL		9		7		5		6		5		7		7		7		7		7		6		7		6		5		7		5		6		6		6		5		5		5		5		9		5		4		4		3		5		4		5		5		4		3		4		4		3		4		4		5		3		2		3		2		3		3		9		20		20		20		20		20				Empatia				-0.77		16.75%														Confiabilidade		5.19		6.50		-1.31		28.00%

		DQUAL		10		7		4		6		2		6		6		6		6		6		5		5		5		4		5		5		5		6		6		5		5		5		5		10		0		0		6		2		6		5		6		6		5		5		6		6		5		6		6		6		6		6		5		6		5		5		10		5		25		30		20		20																								Capacidade de Resposta		5.04		6.10		-1.06		23.75%

		DQUAL		11		6		5		6		6		7		7		7		7		6		7		7		6		6		7		6		6		7		6		7		6		4		5		11		4		4		6		1		4		6		6		5		5		5		6		6		5		5		6		6		6		5		7		6		4		4		11		15		30		25		10		20																								Segurança		5.67		6.32		-0.65		20.25%

		DQUAL		12		7		6		5		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		6		7		12		4		3		5		2		3		2		3		3		3		2		5		4		2		5		5		3		5		4		5		4		3		4		12		10		20		25		25		20																								Empatia		4.98		5.75		-0.77		16.75%

		DQUAL		13		6		5		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		2		6		2		4		5		5		3		6		4		4		5		3		6		6		6		6		5		6		6		6		6		13		10		30		20		20		20

		DQUAL		14		6		5		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		2		7		7		7		0		6		7		7		7		7		14		5		5		7		5		6		7		7		6		7		6		6		7		6		7		7		7		6		6		7		6		7		7		14		15		30		20		20		15																								Médias:		4.95		6.04		-1.10		100.00%

		DQUAL		15		6		4		4		5		6		7		7		6		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		6		7		6		15		4		4		4		1		5		6		7		7		4		6		6		7		6		6		7		7		6		7		6		7		6		6		15		5		30		25		25		15

		DQUAL		16		7		7		5		7		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		5		7		6		6		16		5		4		5		3		6		6		6		6		7		7		6		7		5		7		7		7		7		7		6		6		7		7		16		10		20		25		25		20

		DQUAL		17		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		7		7		17		4		4		7		4		6		7		7		7		6		6		7		7		6		6		6		7		6		0		4		4		7		6		17		15		25		25		20		15

		DQUAL		18		1		2		2		2		1		1		1		1		1		2		1		1		2		2		2		1		1		2		1		1		2		2		18		2		3		2		3		3		3		2		3		2		2		2		1		2		2		2		1		1		1		1		1		1		2		18		5		30		40		15		10

		DQUAL		19		6		4		5		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		7		7		19		6		4		5		4		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		5		5		6		6		6		19		10		30		30		15		15

		DQUAL		20		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		5		7		7		20		3		2		6		3		6		6		4		6		0		6		6		6		5		4		3		7		3		6		6		5		6		4		20		10		30		20		30		10

		DQUAL		21		6		6		6		4		7		6		7		7		6		6		7		7		6		7		6		6		7		5		6		5		6		6		21		4		3		4		5		6		6		4		3		5		6		4		5		4		5		4		6		4		4		6		5		4		5		21		10		40		20		20		10

				Somas		132		109		115		110		133		138		138		138		136		133		135		134		110		138		130		133		130		121		125		112		127		119				84		70		109		62		105		111		115		108		106		104		111		117		91		116		119		126		115		100		104		108		106		105				235		600		495		425		345

				Medias		6.29		5.19		5.48		5.24		6.33		6.57		6.57		6.57		6.48		6.33		6.43		6.38		5.24		6.57		6.19		6.33		6.19		5.76		5.95		5.33		6.05		5.67				4.00		3.33		5.19		2.95		5.00		5.29		5.48		5.14		5.05		4.95		5.29		5.57		4.33		5.52		5.67		6.00		5.48		4.76		4.95		5.14		5.05		5.00				11.19		28.57		23.57		20.24		16.43

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.00		6.29		-2.29

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.33		5.19		-1.86

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.19		5.48		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.95		5.24		-2.29																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.87		5.55		-1.68																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				5.00		6.33		-1.33																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				5.29		6.57		-1.29

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				5.48		6.57		-1.10																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.14		6.57		-1.43

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				5.05		6.48		-1.43																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										5.19		6.50		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				4.95		6.33		-1.38																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.29		6.43		-1.14																				n1 =		21

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				5.57		6.38		-0.81																				n2 =		21

																																										4.33		5.24		-0.90																				s1 =		1.46

																																										5.04		6.10		-1.06																				s2 =		1.571						n1 => Expectativas

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.05						n2 => Percepções

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.52		6.57		-1.05																				x2 =		4.98

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				5.67		6.19		-0.52																				gl =		40

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.00		6.33		-0.33																				s^2=		2.2998205

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				5.48		6.19		-0.71																				t =		2.766243043

																																										5.67		6.32		-0.65																				t a =		1.684

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				4.76		5.76		-1.00																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.95		5.95		-1.00																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.14		5.33		-0.19

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.05		6.05		-1.00

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.00		5.67		-0.67

																																										4.98		5.75		-0.77

																																						Media:				4.96		6.05		-1.09

																																						Desv.P.:				1.5706767275		1.4600636235								t		talpha

																																																				2.766243043		1.684		Existe gap
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DQUAL

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		GABIN		1		5		6		6		4		7		7		7		7		7		6		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		1		4		3		6		4		5		5		5		5		6		4		4		6		4		5		5		6		5		6		5		6		5		3		1		1		70		20		4		5

		GABIN		2		7		7		7		1		5		7		7		5		7		5		3		3		5		7		5		7		7		7		7		7		6		7		2		5		5		5		1		5		7		7		6		7		6		6		7		1		7		7		7		7		7		7		7		7		7		2		0		40		20		20		20								gap		Importância

		GABIN		3		7		6		6		6		5		5		6		6		4		6		7		5		5		6		7		4		4		6		5		6		6		1		3		3		3		4		1		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		4		6		6		6		3		10		30		20		20		20				Tangíveis				-1.48		12.21%

		GABIN		4		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		6		5		7		5		6		6		7		7		7		6		6		6		5		6		6		7		6		6		7		5		5		5		4		15		25		20		25		15				Confiabilidade				-0.53		30.00%

		GABIN		5		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		4		3		5		7		6		7		6		6		6		7		4		6		4		6		6		7		7		6		6		6		5		5		5		25		25		20		10		20				Capacidade de Resposta				-0.82		23.21%

		GABIN		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		4		6		6		4		7		4		7		6		7		7		6		4		7		6		7		4		7		5		7		5		6		7		6		10		30		30		29		1				Segurança				-0.54		18.43%

		GABIN		7		7		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		7		6		6		7		7		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		7		10		40		30		10		10				Empatia				-0.63		16.14%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

		GABIN		8		7		2		1		3		7		7		7		4		5		5		7		7		7		7		7		7		5		7		7		7		7		7		8		4		2		7		4		7		7		7		5		6		6		7		7		7		7		5		7		6		7		7		6		6		7		8		10		15		25		25		25																								Tangibilidade		4.32		5.80		-1.48		12.21%

		GABIN		9		7		7		4		6		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		3		7		6		9		2		1		6		1		5		7		7		5		7		7		5		7		1		7		7		7		6		7		7		6		5		7		9		15		30		20		25		10																								Confiabilidade		6.10		6.63		-0.53		30.00%

		GABIN		10		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		5		7		10		4		4		5		3		6		6		6		7		5		4		7		7		5		5		6		7		5		5		7		3		4		5		10		10		30		30		20		10																								Capacidade de Resposta		5.68		6.50		-0.82		23.21%

		GABIN		11		7		4		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		11		4		5		4		4		5		6		6		3		5		4		6		6		2		5		7		5		4		6		6		5		4		4		11		15		15		20		25		25																								Segurança		6.14		6.68		-0.54		18.43%

		GABIN		12		7		5		6		4		5		7		7		7		7		7		7		7		6		6		6		6		7		6		6		6		7		7		12		6		0		6		0		6		6		7		6		5		6		6		6		5		6		6		6		6		6		6		6		6		6		12		5		20		40		15		20																								Empatia		5.93		6.56		-0.63		16.14%

		GABIN		13		6		1		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		13		5		1		5		5		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		6		7		7		7		7		6		7		13		25		30		10		10		25

		GABIN		14		5		5		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		5		7		7		14		6		5		7		5		7		4		6		7		7		7		7		6		7		6		7		5		7		6		7		7		6		7		14		20		20		20		20		20																								Médias:		5.63		6.43		-0.80		100.00%

				Somas		93		76		83		73		91		95		96		90		92		91		93		91		89		95		94		93		92		94		94		88		93		90				64		49		79		50		84		84		90		82		87		83		83		86		66		85		88		86		85		86		89		81		77		82				171		420		325		258		226

				Medias		6.64		5.43		5.93		5.21		6.50		6.79		6.86		6.43		6.57		6.50		6.64		6.50		6.36		6.79		6.71		6.64		6.57		6.71		6.71		6.29		6.64		6.43				4.57		3.50		5.64		3.57		6.00		6.00		6.43		5.86		6.21		5.93		5.93		6.14		4.71		6.07		6.29		6.14		6.07		6.14		6.36		5.79		5.50		5.86				12.21		30.00		23.21		18.43		16.14

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP

																																										4.57		6.64		-2.07

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.50		5.43		-1.93

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				5.64		5.93		-0.29

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				3.57		5.21		-1.64																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										4.32		5.80		-1.48																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				6.00		6.50		-0.50																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				6.00		6.79		-0.79

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				6.43		6.86		-0.43																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				5.86		6.43		-0.57

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				6.21		6.57		-0.36																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										6.10		6.63		-0.53

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				5.93		6.50		-0.57																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				5.93		6.64		-0.71																				n1 =		14

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				6.14		6.50		-0.36																				n2 =		14

																																										4.71		6.36		-1.64																				s1 =		1.09						n1 => Expectativas

																																										5.68		6.50		-0.82																				s2 =		1.39						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		6.45

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				6.07		6.79		-0.71																				x2 =		5.67

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				6.29		6.71		-0.43																				gl =		26

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				6.14		6.64		-0.50																				s^2=		1.5601

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				6.07		6.57		-0.50																				t =		1.7503956387

																																										6.14		6.68		-0.54																				t a =		1.706

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				6.14		6.71		-0.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				6.36		6.71		-0.36																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				5.79		6.29		-0.50

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				5.50		6.64		-1.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				5.86		6.43		-0.57

																																										5.93		6.56		-0.63

																																						Medias:				5.67		6.45		-0.78

																																						Desv.P.:				1.3889052929		1.0891362133								t		talpha

																																																				1.7503956387		1.706		Existe gap
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GABIN

Importância das Dimensões SERVQUAL



		setor		q1a_cod_usuario		e1		e2		e3		e4		e5		e6		e7		e8		e9		e10		e11		e12		e13		e14		e15		e16		e17		e18		e19		e20		e21		e22		q1b_cod_usuario		p1		p2		p3		p4		p5		p6		p7		p8		p9		p10		p11		p12		p13		p14		p15		p16		p17		p18		p19		p20		p21		p22		q1c_cod_usuario		lista1		lista2		lista3		lista4		lista5

		PROGE		1		7		7		4		7		7		7		7		7		7		7		7		7		4		7		7		7		7		7		7		6		7		7		1		6		6		4		6		6		6		6		6		7		7		6		7		4		7		6		7		6		1		6		4		7		7		1		20		20		20		20		20

		PROGE		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		2		10		30		20		15		25

		PROGE		3		5		6		7		5		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		7		7		6		6		7		7		7		3		4		5		7		4		6		7		6		5		5		5		5		6		4		6		5		6		5		6		7		5		5		6		3		10		10		30		30		20								gap		Importância

		PROGE		4		7		7		7		7		7		7		7		6		7		7		7		7		4		7		7		7		6		7		7		7		6		6		4		3		4		7		4		6		7		7		5		7		6		6		7		3		7		7		7		6		7		7		7		5		5		4		10		20		20		30		20				Tangíveis				-2.14		10.71%

		PROGE		5		7		6		6		6		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		7		6		7		4		6		7		5		5		1		4		1		2		4		6		3		5		3		3		3		3		6		6		6		6		3		3		3		3		3		5		0		30		30		20		20				Confiabilidade				-1.31		25.00%

		PROGE		6		7		6		6		6		7		6		7		7		7		7		7		7		5		6		6		7		7		6		6		5		7		6		6		4		3		5		0		3		5		4		3		5		0		5		6		0		5		0		6		6		6		3		6		0		6		6		15		35		20		15		15				Capacidade de Resposta				-1.71		22.86%

		PROGE		7		6		6		6		6		6		6		6		7		6		6		6		6		6		6		6		7		7		6		6		6		7		7		7		0		3		4		0		4		4		5		4		4		4		4		5		4		5		4		5		4		4		5		4		5		5		7		10		30		20		20		20				Segurança				-0.96		21.43%														Dimensão		Percepção		Expectativa		Gap 5		Importância

																																																																																																														Empatia				-1.37		20.00%														Tangibilidade		3.21		5.36		-2.14		10.71%

				Somas		39		38		36		37		40		39		40		40		40		40		40		41		33		39		39		42		41		38		39		35		40		40				22		22		31		15		27		33		34		26		33		25		29		34		18		36		28		37		33		27		31		29		25		32				75		175		160		150		140																								Confiabilidade		4.37		5.69		-1.31		25.00%

				Medias		5.57		5.43		5.14		5.29		5.71		5.57		5.71		5.71		5.71		5.71		5.71		5.86		4.71		5.57		5.57		6.00		5.86		5.43		5.57		5.00		5.71		5.71				3.14		3.14		4.43		2.14		3.86		4.71		4.86		3.71		4.71		3.57		4.14		4.86		2.57		5.14		4.00		5.29		4.71		3.86		4.43		4.14		3.57		4.57				10.71		25.00		22.86		21.43		20.00																								Capacidade de Resposta		3.79		5.50		-1.71		22.86%

																																																																																																																																		Segurança		4.79		5.75		-0.96		21.43%

				Tangíveis 1-4																																						P		E		GAP																																																																																				Empatia		4.11		5.49		-1.37		20.00%

																																										3.14		5.57		-2.43

						2 - Instalações físicas devem ser visualmente atraentes																																				3.14		5.43		-2.29																																																																																				Médias:		4.05		5.56		-1.50		100.00%

						3 - Funcionários têm boa aparência - bem vestidos, limpos e organizados.																																				4.43		5.14		-0.71

						4 - Elementos materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.) que são visualmente atraentes																																				2.14		5.29		-3.14																						Ho: u1 - u2 <= 0

																																										3.21		5.36		-2.14																						Ha: u1 - u2 > 0

				Confiabilidade 5-9

						5 - Promete fazer algo para uma certa data e faz																																				3.86		5.71		-1.86																				s^2=		((n1 -1)*s1^2+(n2 - 1)*s2^2) / (n1 + n2 - 2)

						6 - Quando os usuários têm um problema, mostra um sincero interesse em resolvê-lo																																				4.71		5.57		-0.86

						7 - Este serviço é confiável - ajudando quando precisamos dele																																				4.86		5.71		-0.86																				t =		((x1 - x2) - (u1 - u2)) / Raiz( s^2 * ((1/n1)+(1/n2))

						8 - Entrega seus serviços nas datas em que promete fazer																																				3.71		5.71		-2.00

						9 - Se esforça para ter um histórico de trabalho sem erros																																				4.71		5.71		-1.00																				gl =		n1 + n2 - 2

																																										4.37		5.69		-1.31

				Capac.Resp. 10-13																																																																Rejeitar Ho se t > t alpha

						10- Diz aos usuários exatamente quando os serviços serão executados																																				3.57		5.71		-2.14																				alpha=		0.05

						11- Os funcionários dão pronto atendimento aos usuários																																				4.14		5.71		-1.57																				n1 =		7

						12- Os funcionários estão sempre dispostos a ajudar os usuários																																				4.86		5.86		-1.00																				n2 =		7

																																										2.57		4.71		-2.14																				s1 =		2.37						n1 => Expectativas

																																										3.79		5.50		-1.71																				s2 =		2.37						n2 => Percepções

				Segurança 14-17																																																														x1 =		5.56

						14- O comportamento dos funcionários inspira confiança aos usuários																																				5.14		5.57		-0.43																				x2 =		4.07

						15- Os usuários se sentem seguros em suas transações com os funcionários deste setor																																				4.00		5.57		-1.57																				gl =		12

						16- Os funcionários são sempre educados com os usuários																																				5.29		6.00		-0.71																				s^2=		5.6169

						17- Os funcionários tem formação e conhecimento para realizar seu trabalho bem feito																																				4.71		5.86		-1.14																				t =		1.810698399

																																										4.79		5.75		-0.96																				t a =		1.782

				Empatia 18-22

						18- Este setor dá aos seus usuários atendimento individual																																				3.86		5.43		-1.57																				Ho:		rejeitado ao nível de 5%

						19- Este setor trabalha nos horários mais convenientes para seus usuários																																				4.43		5.57		-1.14																				Ha:		u1-u2 > 0 ==> Comprovando o Gap

						20- Este setor tem funcionários que dão atendimento personalizado aos seus usuários																																				4.14		5.00		-0.86

						21- Este setor tem sempre em mente o interesse de seus usuários																																				3.57		5.71		-2.14

						22- Os funcionários deste setor entendem as necessidades específicas de seus usuários																																				4.57		5.71		-1.14

																																										4.11		5.49		-1.37

																																						Medias:				4.07		5.56		-1.49

																																						Desv.P:				2.37		2.37								t		talpha

																																																				1.810698399		1.782		Existe gap
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		Ordem:		Diretoria:				P		E		GAP

		1		GABIN				5.63		6.43		-0.80

		2		CPLAN				5.01		6.10		-1.09

		3		DQUAL				4.95		6.04		-1.10

		4		DIRAF				4.86		6.21		-1.35

		5		CAINT				4.71		6.08		-1.37

		6		AUDIN				4.44		5.91		-1.47

		7		CGCRE				4.35		5.85		-1.50

		8		PROGE				4.05		5.56		-1.50

		9		DIMCI				4.25		5.89		-1.64

		10		DIMEL				4.41		6.27		-1.86

		Ordem:		Diretoria:				GAP

		1		GABIN				-0.80

		2		CPLAN				-1.09

		3		DQUAL				-1.10

		4		DIRAF				-1.35

		5		CAINT				-1.37

		6		AUDIN				-1.47

		7		CGCRE				-1.50

		8		PROGE				-1.50

		9		DIMCI				-1.64

		10		DIMEL				-1.86
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		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000						DIRETORIAS:		POPULAÇÃO:		Amostras		Amostras		Amostras		Amostras

		DQUAL		0.0432		23.1667										Seg. Info.		Servqual		Liderança		Seguidores

		DIMEL		0.0412		24.2857						AUDIN		17		6		7		7		7

		CGCRE		0.0373		26.8421						CAINT		29		9		6		6		6

		DIMCI		0.0277		36.1290						CGCRE		76		19		14		14		14

		DIRAF		0.0193		51.7500						CPLAN		134		35		37		37		37

		CPLAN		0.0187		53.4286						DIMCI		223		31		17		17		17

		CAINT		0.0078		128.3333						DIMEL		111		28		17		17		17

												DIRAF		218		20		20		20		20

												DQUAL		98		30		21		21		21

												GABIN		57		9		14		14		14

												PROGE		31		5		7		7		7

												Totais:		994		192		160		160		160

		Ordem:		Diretorias:		índice:

		1		AUDIN		0.240

		2		GABIN		0.225

		3		PROGE		0.059

		4		DQUAL		0.043

		5		DIMEL		0.041

		6		CGCRE		0.037

		7		DIMCI		0.028

		8		DIRAF		0.019

		9		CPLAN		0.019

		10		CAINT		0.008
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ÍNDICE DE SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO
CLASSIFICAÇÃO DAS DIRETORIAS



Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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AUDIN
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Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4																																																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13																																																						DIMCI		31		1120		36.129		88.475		0.028

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%																		DIMEL		28		680		24.286		63.577		0.041

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DIMEL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																																																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																DIRAF		20		1035		51.750		107.340		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																		DQUAL		30		695		23.167		59.704		0.043

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%																								Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										13		100.00%																								GABIN		9		40		4.444		5.833		0.225

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17.000

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.550

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.059

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.029		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.550

																x =		17.000

																gl =		4

																t =		3.029

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0.000		0.000

																																																								b) roubo de dados		0.000		0.000

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3.000		0.375

																																																								d) ataque de hacker externo		0.000		0.000																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																								e) perda dos dados		0.000		0.000

																																																								f) fraude bancária		2.000		0.250																				PROGE		5		85		17.000		12.550		0.059

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0.000		0.000

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2.000		0.250

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0.000		0.000

																																																								j) não sei dizer		1.000		0.125

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444
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Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

CGCRE

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

roubo de dados

Tipos de Incidentes de Segurança



CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4																																																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13																																																						DIMCI		31		1120		36.129		88.475		0.028

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





DIMCI

		



uso abusivo

programas maliciosos

DIMCI

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

modificação nos sistemas

Tipos de Incidentes de Segurança



DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%																		DIMEL		28		680		24.286		63.577		0.041

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





DIMEL

		



uso abusivo

programas maliciosos

DIMEL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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programas maliciosos
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Tipos de Incidentes de Segurança



DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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Indice

		

		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667

		DIMEL		0.0412		24.2857

		CGCRE		0.0373		26.8421

		DIMCI		0.0277		36.1290

		DIRAF		0.0193		51.7500

		CPLAN		0.0187		53.4286

		CAINT		0.0078		128.3333

												DIRETORIAS:		POPULAÇÃO:		Amostras		Amostras		Amostras		Amostras

																Seg. Info.		Servqual		Liderança		Seguidores

												AUDIN		17		6		7		7		7

												CAINT		29		9		6		6		6

												CGCRE		76		19		14		14		14

												CPLAN		134		35		37		37		37

												DIMCI		223		31		17		17		17

												DIMEL		111		28		17		17		17

												DIRAF		218		20		20		20		20

												DQUAL		98		30		21		21		21

												GABIN		57		9		14		14		14

												PROGE		31		5		7		7		7

												Totais:		994		192		160		160		160





Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4																																																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13																																																						DIMCI		31		1120		36.129		88.475		0.028

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%																		DIMEL		28		680		24.286		63.577		0.041

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DIMEL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																																																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																DIRAF		20		1035		51.750		107.340		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DIRAF

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

modificação nos sistemas

Tipos de Incidentes de Segurança



DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																		DQUAL		30		695		23.167		59.704		0.043

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DQUAL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

roubo de dados

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

GABIN

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667
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Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300





AUDIN

		0.1428571429

		0

		0.1428571429
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		0.5714285714

		0

		0

		0

		0.1428571429



fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

CAINT

não sabem

vírus, worms e trojans

hacker externo

perda de dados

Tipos de Incidentes de Segurança



CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4																																																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13																																																						DIMCI		31		1120		36.129		88.475		0.028

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%																		DIMEL		28		680		24.286		63.577		0.041

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





DIMEL

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



uso abusivo

programas maliciosos

DIMEL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																																																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																DIRAF		20		1035		51.750		107.340		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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vírus, worms e trojans
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Tipos de Incidentes de Segurança



DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																		DQUAL		30		695		23.167		59.704		0.043

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%																								Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										13		100.00%																								GABIN		9		40		4.444		5.833		0.225

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





GABIN
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PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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Indice

		

		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667

		DIMEL		0.0412		24.2857

		CGCRE		0.0373		26.8421

		DIMCI		0.0277		36.1290

		DIRAF		0.0193		51.7500

		CPLAN		0.0187		53.4286

		CAINT		0.0078		128.3333

												DIRETORIAS:		POPULAÇÃO:		Amostras		Amostras		Amostras		Amostras

																Seg. Info.		Servqual		Liderança		Seguidores

												AUDIN		17		6		7		7		7

												CAINT		29		9		6		6		6

												CGCRE		76		19		14		14		14

												CPLAN		134		35		37		37		37

												DIMCI		223		31		17		17		17

												DIMEL		111		28		17		17		17

												DIRAF		218		20		20		20		20

												DQUAL		98		30		21		21		21

												GABIN		57		9		14		14		14

												PROGE		31		5		7		7		7

												Totais:		994		192		160		160		160





Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média
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AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300





AUDIN

		0.1428571429

		0

		0.1428571429

		0

		0

		0.5714285714

		0

		0

		0

		0.1428571429



fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

CPLAN

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

roubo de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4																																																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13																																																						DIMCI		31		1120		36.129		88.475		0.028

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%																		DIMEL		28		680		24.286		63.577		0.041

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																																																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																																																DIRAF		20		1035		51.750		107.340		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





DIRAF

		



uso abusivo

programas maliciosos

DIRAF

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

modificação nos sistemas

Tipos de Incidentes de Segurança



DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DQUAL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

roubo de dados

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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Indice

		

		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667

		DIMEL		0.0412		24.2857

		CGCRE		0.0373		26.8421

		DIMCI		0.0277		36.1290

		DIRAF		0.0193		51.7500

		CPLAN		0.0187		53.4286

		CAINT		0.0078		128.3333

												DIRETORIAS:		POPULAÇÃO:		Amostras		Amostras		Amostras		Amostras

																Seg. Info.		Servqual		Liderança		Seguidores

												AUDIN		17		6		7		7		7

												CAINT		29		9		6		6		6

												CGCRE		76		19		14		14		14

												CPLAN		134		35		37		37		37

												DIMCI		223		31		17		17		17

												DIMEL		111		28		17		17		17

												DIRAF		218		20		20		20		20

												DQUAL		98		30		21		21		21

												GABIN		57		9		14		14		14

												PROGE		31		5		7		7		7

												Totais:		994		192		160		160		160





Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300





AUDIN

		0.1428571429

		0

		0.1428571429

		0

		0

		0.5714285714

		0

		0

		0

		0.1428571429



fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

CPLAN
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vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

roubo de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





DIMCI

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0

		0



uso abusivo

programas maliciosos

DIMCI

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

modificação nos sistemas

Tipos de Incidentes de Segurança



DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum
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		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667

		DIMEL		0.0412		24.2857

		CGCRE		0.0373		26.8421
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Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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fraude bancária
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AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%																Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																																														CPLAN		35		1870		53.429		96.678		0.019

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4																																																						Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13																																																						DIMCI		31		1120		36.129		88.475		0.028

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300





DIMCI

		



uso abusivo
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vírus, worms e trojans
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perda de dados

acesso indevido

modificação nos sistemas

Tipos de Incidentes de Segurança



DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DIMEL

não sabem

vírus, worms e trojans

fraude bancária

perda de dados

acesso indevido

hacker externo

Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

DIRAF
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Tipos de Incidentes de Segurança



DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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Indice

		

		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667

		DIMEL		0.0412		24.2857

		CGCRE		0.0373		26.8421

		DIMCI		0.0277		36.1290

		DIRAF		0.0193		51.7500

		CPLAN		0.0187		53.4286

		CAINT		0.0078		128.3333

												DIRETORIAS:		POPULAÇÃO:		Amostras		Amostras		Amostras		Amostras

																Seg. Info.		Servqual		Liderança		Seguidores

												AUDIN		17		6		7		7		7

												CAINT		29		9		6		6		6

												CGCRE		76		19		14		14		14

												CPLAN		134		35		37		37		37

												DIMCI		223		31		17		17		17

												DIMEL		111		28		17		17		17

												DIRAF		218		20		20		20		20

												DQUAL		98		30		21		21		21

												GABIN		57		9		14		14		14

												PROGE		31		5		7		7		7

												Totais:		994		192		160		160		160





Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25														Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167														AUDIN		6		25		4.167		3.764		0.240

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																												50.00%		50.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												33.33%		66.67%

																																																												100.00%		0.00%

																																																												50.00%		50.00%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												83.33%		16.67%

																																																												0.00%		100.00%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300





AUDIN
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		0

		0

		0

		0.1428571429



fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO																				Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																																																												22.22%		77.78%

																																																												55.56%		44.44%																				CAINT		9		1155		128.333		134.094		0.008

																																																												0.00%		100.00%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												11.11%		88.89%

																																																												22.22%		77.78%

																																																												66.67%		33.33%

																																																												55.56%		44.44%

																																																												0.00%		100.00%

																																																												25.00%		75.00%

																																																												12.50%		87.50%

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																																																																		Diretoria		Amostra:		Incidentes:		Média:		Desvio Padrão		Índice de Segurança

																s =		66.817

																																																																		CGCRE		19		510		26.842		66.817		0.037

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.53%		89.47%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										57.89%		42.11%

																																																										21.05%		78.95%

																																																										15.79%		84.21%

																																																										63.16%		36.84%

																																																										42.11%		57.89%

																																																										0.00%		100.00%

																																																										66.67%		33.33%

																																																										6.67%		93.33%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										31.43%		68.57%		100.00%

																																																										48.57%		51.43%		100.00%

																																																										8.57%		91.43%		100.00%

																																																										64.71%		35.29%		100.00%

																																																										20.00%		80.00%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										68.57%		31.43%		100.00%

																																																										62.86%		37.14%		100.00%

																																																										14.29%		85.71%		100.00%

																																																										72.73%		27.27%		100.00%

																																																										54.55%		45.45%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										19.35%		80.65%		100.00%

																																																										64.52%		35.48%		100.00%

																																																										6.45%		93.55%		100.00%

																																																										41.94%		58.06%		100.00%

																																																										12.90%		87.10%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										51.61%		48.39%		100.00%

																																																										3.23%		96.77%		100.00%

																																																										70.37%		29.63%		100.00%

																																																										22.22%		77.78%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										10.71%		89.29%		100.00%

																																																										35.71%		64.29%		100.00%

																																																										39.29%		60.71%		100.00%

																																																										3.57%		96.43%		100.00%

																																																										53.57%		46.43%		100.00%

																																																										42.86%		57.14%		100.00%

																																																										7.14%		92.86%		100.00%

																																																										68.00%		32.00%		100.00%

																																																										13.64%		86.36%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										45.00%		55.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										25.00%		75.00%		100.00%

																																																										15.00%		85.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										55.00%		45.00%		100.00%

																																																										10.00%		90.00%		100.00%

																																																										56.25%		43.75%		100.00%

																																																										21.43%		78.57%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																										33.33%		66.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										43.33%		56.67%		100.00%

																																																										36.67%		63.33%		100.00%

																																																										17.24%		82.76%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										23.33%		76.67%		100.00%

																																																										3.33%		96.67%		100.00%

																																																										58.33%		41.67%		100.00%

																																																										0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0

																																								13

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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		Indice de Seg Info:				Medias:

		AUDIN		0.2400		4.1667

		GABIN		0.2250		4.4444

		PROGE		0.0588		17.0000

		DQUAL		0.0432		23.1667

		DIMEL		0.0412		24.2857

		CGCRE		0.0373		26.8421

		DIMCI		0.0277		36.1290

		DIRAF		0.0193		51.7500

		CPLAN		0.0187		53.4286

		CAINT		0.0078		128.3333

												DIRETORIAS:		POPULAÇÃO:		Amostras		Amostras		Amostras		Amostras

																Seg. Info.		Servqual		Liderança		Seguidores

												AUDIN		17		6		7		7		7

												CAINT		29		9		6		6		6

												CGCRE		76		19		14		14		14

												CPLAN		134		35		37		37		37

												DIMCI		223		31		17		17		17

												DIMEL		111		28		17		17		17

												DIRAF		218		20		20		20		20

												DQUAL		98		30		21		21		21

												GABIN		57		9		14		14		14

												PROGE		31		5		7		7		7

												Totais:		994		192		160		160		160





Consulta_Seg_Info

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		caint		7		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		8		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		9		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		10		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		11		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		12		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		13		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		14		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		15		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

		cgcre		16		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		17		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		cgcre		18		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		19		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		20		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		21		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		22		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		23		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		24		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		25		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		3		10

		cgcre		26		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		27		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		28		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		cgcre		30		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		31		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		7		30

		cgcre		32		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		33		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		34		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

		cplan		35		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		36		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		37		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		38		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		39		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		40		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		41		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		42		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		43		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		44		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		45		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		46		2		2		3		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		47		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		48		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		49		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		50		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		51		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		52		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		53		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		54		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		55		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		56		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		57		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		58		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		59		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		60		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		61		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		62		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		63		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		64		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		65		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		66		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		67		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		68		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		69		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		70		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		71		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		72		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		73		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		74		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		75		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		76		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		77		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		78		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		79		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		80		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		81		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		82		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		83		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		84		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		85		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		86		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		87		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		88		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		89		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		90		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		91		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		92		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		93		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		94		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		95		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		96		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		97		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		98		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		99		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		100		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		101		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		102		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		103		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		104		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		105		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		106		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		107		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		108		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		109		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		110		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		111		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		112		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		113		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		114		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		115		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		116		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		117		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		118		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		119		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		120		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		121		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		122		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		123		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		124		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		125		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		126		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		127		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		128		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		diraf		129		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		130		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		131		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		132		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		133		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		134		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		135		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		136		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		137		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		138		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		139		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		140		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		141		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		142		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		143		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		144		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		145		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		146		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		147		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		148		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		149		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		150		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		151		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		152		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		153		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		154		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		155		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		156		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		157		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		158		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		159		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		160		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		161		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		162		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		163		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		164		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		165		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		166		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		167		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		168		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		169		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		170		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		171		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		172		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		173		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		174		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		175		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		176		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		177		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		178		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		gabin		179		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		180		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		181		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		182		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		183		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		184		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		185		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		186		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		187		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		proge		188		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		7		30

		proge		189		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		190		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		191		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		192		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		7		30

				Totais respondidos		192		192		192		191		192		190		192		192		192		167		152

				sim		33		83		14		96		46		29		104		88		11		104		30																				Soma:				7215

				não		159		109		177		95		146		161		88		104		181		63		122

				não respondeu		0		0		0		1		0		2		0		0		0		25		40																				Media:				37.578125

				Tipos de Incidentes:																																										Desv.P:				83.3933098414

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				19

				b)roubo de dados																																				3

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				101

				d)ataque de hacker externo																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				e)perda dos dados																																				40

				f)fraude bancária																																				60

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				2										Indice de Incidentes:				0.0266112266

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				64

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				50

				j)não sei dizer																																				40										t		talpha

																																								389										6.2438794553		1.645		Média > 0

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		192

																s =		83.3933098414

																x =		37.578125

																gl =		191

																t =		6.2438794553

																t a =		1.645

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média



&A

Page &P



AUDIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		audin		1		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		2		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		audin		3		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		audin		4		1		2		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		audin		5		2		1		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		audin		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6		6																				Soma:				25.000

				sim		3		3		0		5		0		2		6		3		0		5		0

				não		3		3		6		1		6		4		0		3		6		1		6																				Media:				4.167

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				3.764

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				1

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.240

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				0

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.712		2.015		Média > 0

																																								7

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1																																graus de liberdade indicam os espaços entre os dados; e são iguais a (n-1) porque os espaços entre eles estão sempre uma unidade abaixo do número dos próprios dados.

																																																				É o número de classes de resultados menos o número de informações da amostra que é necessário para o calculo dos valores esperados em cada classe.

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		6

																s =		3.764

																x =		4.167

																gl =		5.000

																t =		2.712

																t a =		2.015

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										1.        Você muda sua senha periodicamente?		50.00%		50.00%

																																																										2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		50.00%		50.00%

																																																										3.        Você anota sua senha em papel?		0.00%		100.00%

																																																										4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		83.33%		16.67%

																																																										5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		0.00%		100.00%

																																																										6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		33.33%		66.67%

																																																										7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		100.00%		0.00%

																																																										8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		50.00%		50.00%

																																																										9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																										10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		83.33%		16.67%

																																																										11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																										b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		1		14.29%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		1		14.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																										e) perda dos dados		0		0.00%

																																																										f) fraude bancária		4		57.14%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		0		0.00%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																										j) não sei dizer		1		14.29%

																																																												7		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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fraude bancária

acesso interno indevido

AUDIN

não sabem

vírus, worms e trojans

Tipos de Incidentes de Segurança



CAINT

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		caint		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		caint		2		2		2		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		caint		3		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		16		100

		caint		4		2		2		2		1		2		1		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		5		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		19		300

		caint		6		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		caint		7		1		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		caint		8		2		1		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		caint		9		1		1		2		2		2		2		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		10		45

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		8		8																				Soma:				1155

				sim		2		5		0		5		1		2		6		5		0		2		1

				não		7		4		9		4		8		7		3		4		9		6		7																				Media:				128.333

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1

																																														Desv.P:				134.094

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				6						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				2

				f)fraude bancária																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0077922078

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				3

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				1										2.8711163338		1.860		Média > 0

																																								17

						Teste de Hipóteses da Média da População - Pequena amostra - Pág. 340

																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		134.094

																x =		128.333

																gl =		8

																t =		2.871

																t a =		1.860

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																										a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																										QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																										1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%

																																																										2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		55.56%		44.44%

																																																										3.        Você anota sua senha em papel?		0.00%		100.00%

																																																										4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		55.56%		44.44%

																																																										5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		11.11%		88.89%

																																																										6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		22.22%		77.78%

																																																										7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%

																																																										8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		55.56%		44.44%

																																																										9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																										10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%

																																																										11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		12.50%		87.50%

																																																										b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																										12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																												Freq.		%

																																																										a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																										b) roubo de dados		0		0.00%

																																																										c) ataque de vírus, worms e trojans		6		35.29%

																																																										d) ataque de hacker externo		1		5.88%

																																																										e) perda dos dados		2		11.76%

																																																										f) fraude bancária		0		0.00%

																																																										g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																										h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		3		17.65%

																																																										i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		23.53%

																																																										j) não sei dizer		1		5.88%

																																																												17		100.00%

																																																										13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																										1) nenhum

																																																										2) de 1 a 5

																																																										3) de 6 a 10

																																																										4) de 11 a 15

																																																										5) de 16 a 20

																																																										6) de 21 a 25

																																																										7) de 26 a 30

																																																										8) de 31 a 35

																																																										9) de 36 a 40

																																																										10) de 41 a 45

																																																										11) de 46 a 50

																																																										12) de 51 a 60

																																																										13) de 61 a 70

																																																										14) de 71 a 80

																																																										15) de 81 a 90

																																																										16) de 91 a 100

																																																										17) de 101 a 150

																																																										18) de 151 a 200

																																																										19) de 200 a 300
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uso abusivo

programas maliciosos

CAINT

não sabem

vírus, worms e trojans

hacker externo

perda de dados

Tipos de Incidentes de Segurança



CGCRE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cgcre		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		1		1		0		2		5

		cgcre		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		15

		cgcre		3		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		4		2		2		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		5		2		2		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cgcre		6		2		2		2		2		2		1		1		1		2		1		2		0		1		1		0		0		1		0		0		0		0		3		10

		cgcre		7		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cgcre		8		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		19		300

		cgcre		9		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		10		2		1		2		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		10

		cgcre		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cgcre		12		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		5		20

		cgcre		13		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		cgcre		14		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		cgcre		15		2		2		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		cgcre		16		2		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		0		0		0		2		30

		cgcre		17		2		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		cgcre		18		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		3		10

		cgcre		19		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		5		20

				Totais respondidos		19		19		19		19		19		19		19		19		19		15		15																				Soma:				510

				sim		2		4		0		11		4		3		12		8		0		10		1

				não		17		15		19		8		15		16		7		11		19		5		14																				Media:				26.842

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		4

																																														Desv.P:				66.817

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				1

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				6

				f)fraude bancária																																				4										Indice de Seguranca da Informacao:				0.037254902

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				6

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				5										1.751		1.734		Média > 0

																																								35
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		19

																s =		66.817

																x =		26.842

																gl =		18

																t =		1.751

																t a =		1.734

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		10.53%		89.47%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		21.05%		78.95%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		0.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		57.89%		42.11%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		21.05%		78.95%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		15.79%		84.21%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		63.16%		36.84%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		42.11%		57.89%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		66.67%		33.33%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		6.67%		93.33%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%						0

																																																								b) roubo de dados		1		2.86%						1

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		28.57%						10

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%						0

																																																								e) perda dos dados		6		17.14%						6

																																																								f) fraude bancária		4		11.43%						4

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%						0

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		6		17.14%						6

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		8.57%						3

																																																								j) não sei dizer		5		14.29%						5

																																																										35		100.00%						35

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



CPLAN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		cplan		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		cplan		2		2		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		3		10

		cplan		3		1		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		19		300

		cplan		4		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		6		25

		cplan		6		1		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		cplan		7		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		10		45

		cplan		8		1		2		1		0		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		9		2		1		2		2		1		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		7		30

		cplan		10		1		1		2		1		2		2		2		1		1		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		cplan		11		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		1		1		0		1		1		1		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		12		2		2		2		1		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		cplan		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		1		1		0		1		1		0		0		1		0		13		70

		cplan		14		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		1		0		1		0		0		0		0		5		20

		cplan		15		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		0		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		0		0

		cplan		16		2		2		1		2		1		2		1		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		17		150

		cplan		17		2		1		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		5		20

		cplan		18		1		1		2		1		2		2		1		2		2		1		1		1		0		1		0		0		1		0		1		1		0		11		50

		cplan		19		1		2		2		1		2		2		1		1		2		2		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		20		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		cplan		21		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		19		300

		cplan		22		2		2		2		1		1		1		2		1		2		2		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		17		150

		cplan		23		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		24		2		2		2		2		1		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		4		15

		cplan		25		2		2		1		1		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		cplan		26		1		1		2		1		2		1		1		1		1		2		1		1		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		27		2		1		2		1		2		1		1		1		1		1		1		0		0		1		1		0		0		0		1		1		0		19		300

		cplan		28		2		1		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		cplan		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		cplan		30		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		31		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0		2		5

		cplan		32		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		33		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		cplan		34		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		cplan		35		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

																																														Soma:				1870

				Totais respondidos		35		35		35		34		35		35		35		35		35		33		33

				sim		11		17		3		22		7		5		24		22		5		24		18																				Media:				53.4285714286

				não		24		18		32		12		28		30		11		13		30		9		15

				não respondeu		0		0		0		1		0		0		0		0		0		2		2																				Desv.P:				96.6784499725

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				6

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				20

				d)ataque de hacker externo																																				5

				e)perda dos dados																																				9										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0187165775

				f)fraude bancária																																				16

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				14										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				17										3.2694741316		1.689		Média > 0

				j)não sei dizer																																				3

																																								91
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		35

																s =		96.6784499725

																x =		53.4285714286

																gl =		34

																t =		3.2694741316

																t a =		1.689

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		31.43%		68.57%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		48.57%		51.43%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		8.57%		91.43%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		64.71%		35.29%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		14.29%		85.71%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		68.57%		31.43%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		62.86%		37.14%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		14.29%		85.71%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		72.73%		27.27%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		54.55%		45.45%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		6		6.59%

																																																								b) roubo de dados		1		1.10%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		20		21.98%

																																																								d) ataque de hacker externo		5		5.49%

																																																								e) perda dos dados		9		9.89%

																																																								f) fraude bancária		16		17.58%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		14		15.38%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		17		18.68%

																																																								j) não sei dizer		3		3.30%

																																																										91		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMCI

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimci		1		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		2		1		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		3		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		4		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		5		20

		dimci		5		2		1		2		1		2		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		6		1		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dimci		7		2		1		2		1		2		1		2		1		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		8		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		9		2		2		2		2		2		0		1		2		2		1		0		1		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		10		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		0		0		1		0		0		0		1		0		2		5

		dimci		11		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		12		2		1		1		1		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		13		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		14		1		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		1		0		4		15

		dimci		15		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		4		15

		dimci		16		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		17		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		1		1		0		0		19		300

		dimci		18		2		1		1		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimci		19		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		20		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

		dimci		21		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		1		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimci		22		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimci		23		1		1		2		1		2		1		1		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		24		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		dimci		25		2		1		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimci		26		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		12		60

		dimci		27		1		1		2		1		1		2		2		1		1		0		0		1		0		0		0		1		1		0		0		0		0		3		10

		dimci		28		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		19		300

		dimci		29		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		dimci		30		2		2		2		2		2		1		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimci		31		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

				Totais respondidos		31		31		31		31		31		30		31		31		31		27		18																				Soma:				1120

				sim		6		20		2		13		4		7		16		16		1		19		4

				não		25		11		29		18		27		23		15		15		30		8		14																				Media:				36.129

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		4		13

																																														Desv.P:				88.475

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				19						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				10

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.028

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.274		1.697		Média > 0

																																								62
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		31

																s =		88.475

																x =		36.129

																gl =		30

																t =		2.274

																t a =		1.697

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		19.35%		80.65%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		64.52%		35.48%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		6.45%		93.55%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		41.94%		58.06%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		12.90%		87.10%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		23.33%		76.67%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		51.61%		48.39%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		51.61%		48.39%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		3.23%		96.77%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		70.37%		29.63%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		3.23%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		19		30.65%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		10		16.13%

																																																								f) fraude bancária		7		11.29%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		1.61%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		17.74%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		9.68%

																																																								j) não sei dizer		6		9.68%

																																																										62		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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DIMEL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dimel		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dimel		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		3		2		1		2		2		1		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		4		2		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		5		1		1		2		1		2		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dimel		6		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dimel		7		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		1		1		0		1		0		0		0		0

		dimel		8		2		1		2		2		1		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		1		0		0		17		150

		dimel		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		10		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		11		2		1		2		2		2		2		2		1		2		1		2		1		0		1		1		0		0		0		1		0		0		16		100

		dimel		12		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		1		0		1		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		13		2		2		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		14		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		15		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		16		1		1		2		2		1		1		1		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		17		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		18		2		2		2		1		1		2		2		1		2		1		2		1		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		dimel		19		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		1		0		2		5

		dimel		20		2		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		1		0		1		0		0		19		300

		dimel		21		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		2		5

		dimel		22		2		1		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dimel		23		2		1		2		2		2		2		1		1		1		1		1		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dimel		24		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dimel		25		2		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		11		50

		dimel		26		1		1		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dimel		27		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dimel		28		2		2		2		2		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		3		10

				Totais respondidos		28		28		28		28		28		28		28		28		28		25		22																				Soma:				680

				sim		3		12		3		10		11		1		15		12		2		17		3

				não		25		16		25		18		17		27		13		16		26		8		19																				Media:				24.286

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		3		6

																																														Desv.P:				63.577

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				16						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				2

				e)perda dos dados																																				5

				f)fraude bancária																																				10										Indice de Seguranca da Informacao:				0.041

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				11

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				6										t		talpha

				j)não sei dizer																																				6										2.021		1.703		Média > 0

																																								60
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		28

																s =		63.577

																x =		24.286

																gl =		27

																t =		2.021

																t a =		1.703

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		10.71%		89.29%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		42.86%		57.14%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		10.71%		89.29%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		35.71%		64.29%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		39.29%		60.71%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		3.57%		96.43%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		53.57%		46.43%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		42.86%		57.14%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		7.14%		92.86%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		68.00%		32.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		13.64%		86.36%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		6.67%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		16		26.67%

																																																								d) ataque de hacker externo		2		3.33%

																																																								e) perda dos dados		5		8.33%

																																																								f) fraude bancária		10		16.67%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		11		18.33%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		6		10.00%

																																																								j) não sei dizer		6		10.00%

																																																										60		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DIRAF

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		diraf		1		2		1		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		diraf		2		2		1		2		1		2		2		1		1		1		1		1		1		0		1		0		0		0		0		0		0		0		19		300

		diraf		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		1		1		0		0		4		15

		diraf		4		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		5		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		1		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		5		20

		diraf		6		2		2		2		1		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		7		2		2		2		1		1		2		1		1		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		19		300

		diraf		8		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		9		2		1		2		1		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		2		5

		diraf		10		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		11		2		1		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		1		0		0		4		15

		diraf		12		1		1		2		1		2		1		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		diraf		13		2		1		1		1		2		1		1		1		2		0		0		0		0		1		0		1		1		0		1		1		0		19		300

		diraf		14		2		1		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		6		25

		diraf		15		2		2		2		1		2		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		6		25

		diraf		16		2		2		2		1		1		2		1		1		2		1		2		1		0		1		0		0		1		0		1		0		0		3		10

		diraf		17		2		2		2		2		2		1		1		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		diraf		18		1		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		diraf		19		2		2		1		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		diraf		20		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

				Totais respondidos		20		20		20		20		20		20		20		20		20		16		14																				Soma:				1035

				sim		2		9		2		11		5		3		11		11		2		9		3

				não		18		11		18		9		15		17		9		9		18		7		11																				Media:				51.750

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		4		6

																																														Desv.P:				107.340

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				2

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				10						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				4

				f)fraude bancária																																				7										Indice de Seguranca da Informacao:				0.019

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				1

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				7

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				4										t		talpha

				j)não sei dizer																																				8										2.156		1.729		Média > 0

																																								43
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		20

																s =		107.340

																x =		51.750

																gl =		19

																t =		2.156

																t a =		1.729

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		10.00%		90.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		45.00%		55.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		10.00%		90.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		55.00%		45.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		15.00%		85.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		55.00%		45.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		55.00%		45.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		10.00%		90.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		56.25%		43.75%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		21.43%		78.57%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		2		4.65%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		10		23.26%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		4		9.30%

																																																								f) fraude bancária		7		16.28%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		1		2.33%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		7		16.28%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		4		9.30%

																																																								j) não sei dizer		8		18.60%

																																																										43		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



DQUAL

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		dqual		1		2		2		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		2		5

		dqual		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		3		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		2		5

		dqual		4		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		dqual		5		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		2		1		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		6		2		1		2		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		16		100

		dqual		7		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		0		1		0		0		0		0		1		1		0		3		10

		dqual		8		2		2		2		1		2		2		2		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		3		10

		dqual		9		2		2		2		2		2		2		2		2		2		1		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		0		0

		dqual		10		2		1		2		2		2		2		2		1		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		11		2		2		2		1		2		2		1		1		1		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		dqual		12		2		1		2		2		1		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		16		100

		dqual		13		2		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		1		1		0		0		0

		dqual		14		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		15		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		16		2		1		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		1		0		0		0		0		1		1		0		0		0

		dqual		17		2		1		2		1		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		18		2		1		2		2		1		2		2		2		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		4		15

		dqual		19		2		2		2		1		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		20		2		1		1		1		1		1		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		1		0		1		0		0		5		20

		dqual		21		2		1		2		2		2		1		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

		dqual		22		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		1		0		15		90

		dqual		23		2		2		2		1		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		24		2		2		2		2		1		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		dqual		25		2		1		2		2		2		2		1		2		2		1		2		1		1		1		0		0		1		0		0		0		0		4		15

		dqual		26		2		1		2		2		2		2		2		2		2		1		2		0		0		0		0		1		0		0		1		0		0		19		300

		dqual		27		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		dqual		28		2		2		2		1		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0

		dqual		29		2		2		2		2		2		0		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0

		dqual		30		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		1		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

																																														Soma:				695

				Totais respondidos		30		30		30		30		30		29		30		30		30		24		22

				sim		0		10		1		13		11		5		7		7		1		14		0																				Media:				23.167

				não		30		20		29		17		19		24		23		23		29		10		22

				não respondeu		0		0		0		0		0		1		0		0		0		6		8																				Desv.P:				59.704

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				4

				b)roubo de dados																																				1						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				12

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				3										Indice de Seguranca da Informacao:				0.043

				f)fraude bancária																																				9

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				9										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				7										2.125		1.699		Média > 0

				j)não sei dizer																																				7

																																								53
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		30

																s =		59.704

																x =		23.167

																gl =		29

																t =		2.125

																t a =		1.699

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		3.33%		96.67%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		43.33%		56.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		36.67%		63.33%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		17.24%		82.76%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		23.33%		76.67%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		23.33%		76.67%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		3.33%		96.67%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		58.33%		41.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		4		7.55%

																																																								b) roubo de dados		1		1.89%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		12		22.64%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		1.89%

																																																								e) perda dos dados		3		5.66%

																																																								f) fraude bancária		9		16.98%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		9		16.98%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		7		13.21%

																																																								j) não sei dizer		7		13.21%

																																																										53		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



GABIN

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		gabin		1		2		1		2		2		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		0		0		0		3		10

		gabin		2		2		2		1		1		2		2		1		2		2		1		2		0		0		1		1		0		1		0		1		1		0		4		15

		gabin		3		2		2		2		2		2		2		2		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		4		1		2		2		1		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		1		0		0		0		0		0		2		5

		gabin		5		2		2		2		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		0		0

		gabin		6		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		1		0

		gabin		7		2		2		2		2		2		2		1		1		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

		gabin		8		1		2		2		2		2		2		1		1		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		0		1		0		3		10

		gabin		9		2		2		2		2		1		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0

				Totais respondidos		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9		9																				Soma:				40

				sim		2		1		1		3		2		0		6		4		0		3		0

				não		7		8		8		6		7		9		3		5		9		6		9																				Media:				4.444

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0

																																														Desv.P:				5.833

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				4						Indice de Incidentes = 1 / Media

				d)ataque de hacker externo																																				1

				e)perda dos dados																																				1

				f)fraude bancária																																				1										Indice de Seguranca da Informacao:				0.225

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				1

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				3										t		talpha

				j)não sei dizer																																				2										2.286		1.860		Média > 0
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		9

																s =		5.833

																x =		4.444

																gl =		8

																t =		2.286

																t a =		1.86

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		11.11%		88.89%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		22.22%		77.78%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		66.67%		33.33%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		44.44%		55.56%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		33.33%		66.67%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		4		30.77%

																																																								d) ataque de hacker externo		1		7.69%

																																																								e) perda dos dados		1		7.69%

																																																								f) fraude bancária		1		7.69%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		1		7.69%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		3		23.08%

																																																								j) não sei dizer		2		15.38%

																																																										13		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60

																																																								13) de 61 a 70

																																																								14) de 71 a 80

																																																								15) de 81 a 90

																																																								16) de 91 a 100

																																																								17) de 101 a 150

																																																								18) de 151 a 200

																																																								19) de 200 a 300
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Tipos de Incidentes de Segurança



PROGE

		diretoria		cod_usuario		r1		r2		r3		r4		r5		r6		r7		r8		r9		r10		r11		r12a		r12b		r12c		r12d		r12e		r12f		r12g		r12h		r12i		r12j		r13		Incidentes

		proge		1		2		2		2		2		2		2		2		2		2		0		2		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0		30

		proge		2		1		1		2		1		2		2		2		2		2		2		2		0		0		0		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		3		2		2		1		1		2		2		1		2		2		2		2		0		0		1		0		0		1		0		0		0		0		2		5

		proge		4		1		1		1		2		2		1		2		2		2		1		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		4		15

		proge		5		2		2		2		1		1		2		2		2		2		2		2		0		0		1		0		0		0		0		1		0		0		12		30

																																														Soma:				85

				Totais respondidos		5		5		5		5		5		5		5		5		5		4		5

				sim		2		2		2		3		1		1		1		0		0		1		0																				Media:				17

				não		3		3		3		2		4		4		4		5		5		3		5

				não respondeu		0		0		0		0		0		0		0		0		0		1		0																				Desv.P:				12.549900398

				Tipos de Incidentes:

				a)acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)																																				0

				b)roubo de dados																																				0						Indice de Incidentes = 1 / Media

				c)ataque de vírus, worms e trojans																																				3

				d)ataque de hacker externo																																				0

				e)perda dos dados																																				0										Indice de Seguranca da Informacao:				0.0588235294

				f)fraude bancária																																				2

				g)modificação nos sistemas corporativos																																				0

				h)uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)																																				2										t		talpha

				i)instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)																																				0										3.0289607417		2.132		Média > 0

				j)não sei dizer																																				1

																																								8
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																		Ho: uo = 0

																		Ha: uo > 0

																s =		Desvio Padrao da Amostra

																t =		(x - uo) / ( s / Raiz(n))

																gl =		n - 1

																		Rejeitar Ho se t > t alpha

																alpha=		0.05

																n =		5

																s =		12.549900398

																x =		17

																gl =		4

																t =		3.0289607417

																t a =		2.132

																Ho:		rejeitado ao nível de 5%

																Ha:		uo > 0 ==> Comprovando a Média

																																																								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

																																																								QUESTÕES:		SIM		NÃO

																																																								1.        Você muda sua senha periodicamente?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								3.        Você anota sua senha em papel?		40.00%		60.00%		100.00%

																																																								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?		60.00%		40.00%		100.00%

																																																								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?		20.00%		80.00%		100.00%

																																																								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?		25.00%		75.00%		100.00%

																																																								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?		0.00%		100.00%		100.00%

																																																								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

																																																								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

																																																										Freq.		%

																																																								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)		0		0.00%

																																																								b) roubo de dados		0		0.00%

																																																								c) ataque de vírus, worms e trojans		3		37.50%

																																																								d) ataque de hacker externo		0		0.00%

																																																								e) perda dos dados		0		0.00%

																																																								f) fraude bancária		2		25.00%

																																																								g) modificação nos sistemas corporativos		0		0.00%

																																																								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)		2		25.00%

																																																								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)		0		0.00%

																																																								j) não sei dizer		1		12.50%

																																																										8		100.00%

																																																								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

																																																								1) nenhum

																																																								2) de 1 a 5

																																																								3) de 6 a 10

																																																								4) de 11 a 15

																																																								5) de 16 a 20

																																																								6) de 21 a 25

																																																								7) de 26 a 30

																																																								8) de 31 a 35

																																																								9) de 36 a 40

																																																								10) de 41 a 45

																																																								11) de 46 a 50

																																																								12) de 51 a 60
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Questionários

		

								a) Perguntas quanto ao conhecimento da Norma NBR ISO/IEC 17799:

								QUESTÕES:		SIM		NÃO

								1.        Você muda sua senha periodicamente?

								2.        Você utiliza senha forte (caracteres alfanuméricos, especiais e mínimo de 8 ‘oito’ dígitos)?

								3.        Você anota sua senha em papel?

								4.        Você bloqueia sua estação de trabalho (computador) ao se afastar dela?

								5.        Você permite que alguém utilize sua senha para acesso a rede?

								6.        Você utiliza a opção de "scan" completo do antivírus,  todos os dias?

								7.        Você monitora regularmente seu computador para reportar algo “suspeito”?

								8.        Você tem conhecimento sobre Segurança da Informação?

								9.        Você tem treinamento sobre Segurança da Informação?

								10.     Sua diretoria já teve algum incidente de segurança?

								11.     Sua diretoria tem algum plano de Segurança da Informação?

								b) Perguntas relativas a incidentes de Segurança da Informação:

								12. Quais os tipos de incidentes de segurança que ocorreram em sua diretoria, no ano de 2005?

								a) acesso interno indevido (utilização da sua senha por terceiros)

								b) roubo de dados

								c) ataque de vírus, worms e trojans

								d) ataque de hacker externo

								e) perda dos dados

								f) fraude bancária

								g) modificação nos sistemas corporativos

								h) uso abusivo da rede (envio de spam, tentativas de ataque a outros computadores)

								i) instalação de programas maliciosos (spywares, malwares)

								j) não sei dizer

								13. Qual é a quantidade total (estimada) ocorrida de incidentes de segurança neste período?

								1) nenhum

								2) de 1 a 5

								3) de 6 a 10

								4) de 11 a 15

								5) de 16 a 20

								6) de 21 a 25

								7) de 26 a 30

								8) de 31 a 35

								9) de 36 a 40

								10) de 41 a 45

								11) de 46 a 50

								12) de 51 a 60

								13) de 61 a 70

								14) de 71 a 80

								15) de 81 a 90

								16) de 91 a 100

								17) de 101 a 150

								18) de 151 a 200

								19) de 200 a 300
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Plan1

		DIRETORIAS		USUÁRIOS		QUESTIONÁRIOS RESPONDIDOS						PORCENTAGEM

						PORTAL (SERVQUAL+LID+SEG)		SEG_INFO				PORTAL (SERVQUAL+LID+SEG)		SEG_INFO

		AUDIN		17		7		6				41.18%		35.29%

		CAINT		29		6		9				20.69%		31.03%

		CGCRE		76		14		19				18.42%		25.00%

		CPLAN		134		37		35				27.61%		26.12%

		DIMCI		223		17		31				7.62%		13.90%

		DIMEL		111		17		28				15.32%		25.23%

		DIRAF		218		20		20				9.17%		9.17%

		DQUAL		98		21		30				21.43%		30.61%

		GABIN		57		14		9				24.56%		15.79%

		PROGE		31		7		5				22.58%		16.13%

		Totais:		994		160		192
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