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5 APRESENTAÇÃO E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS
5.1 SUMA DO CAPÍTULO

Neste capítulo são apresentados, analisados e discutidos os dados obtidos na pesquisa de campo. Especial detalhamento é dado aos resultados das questões relacionadas com as questões das hipóteses definidas no capítulo 4 - Metodologia. 
Serão apresentados gráficos e tabelas para responder às perguntas dos questionários.
5.2 DADOS SOBRE AS AMOSTRAS
Como mencionado no capítulo anterior, as amostras estão segmentadas em dois grupos  distintos: os órgãos de tecnologia de informação (OTI) das Instituições Federais de Ensino Superior (IFES) e os fornecedores de produtos e serviços de TI por eles indicados. 
Segundo a legislação em vigor, as Instituições de Educação Superior estão organizadas para atendimento a finalidades distintas, da seguinte forma: universidades, universidades especializadas, centros universitários, centros universitários especializados, faculdades, faculdades integradas, institutos superiores ou escolas superiores, e centros de educação tecnológica.

Em nosso estudo estaremos investigando os OTI localizados em dois tipos de instituições, conceituadas abaixo, conforme o Ministério da Educação:

· Universidades: instituições pluridisciplinares, públicas ou privadas, de quadros profissionais de nível superior, que desenvolvem atividades regulares de ensino, pesquisa e extensão.

· Centros de Educação Tecnológica: instituições especializadas de educação profissional, pública ou privadas, com a finalidade de qualificar profissionais em cursos superiores de educação tecnológica nos diversos setores da economia e realizar pesquisa e desenvolvimento tecnológico de novos processos, produtos e serviços, em estreita articulação com os setores produtivos e a sociedade, oferecendo, inclusive, mecanismos para a educação continuada.  

Dos tipos de instituições acima, estaremos avaliando as que integram o segmento público federal, com atividades de cursos superiores de graduação. Neste segmento observamos o total de 42 Universidades Federais e 5 Centros Federais de Educação Tecnológica, num total de 47 IFES que formaram nossa amostra. Deste total 19 IFES responderam e enviaram os questionários no prazo previsto.
Na tabela 5.1 estão apresentados os OTI das IFES com os fornecedores indicados, quando das respostas aos questionários.
   Tabela 23: Organizações que participaram da amostra
	
	IFES
	Fornecedores de TI

	1
	CEFET–BA
	IBM

	2
	UFBA
	IBM – UNITECH

	3
	UFC
	IBM – ORACLE - UNISYS

	4
	UFPB
	IBM – ORACLE

	5
	UFPE
	IBM

	6
	CEFET–RJ
	IBM – HEWLETT PACKARD

	7
	FUNREI
	CYCLUS INFORMÁTICA

	8
	UFES
	IBM – ORACLE - UNISYS

	9
	UFF
	COPPE / UFRJ – RIGHTEC CONSULTING

	10
	UFMG
	IBM

	11
	UFRJ
	XEROX

	12
	UFU
	IBM

	13
	UNIRIO
	IBM

	14
	UFMS
	SEM INDICAÇÃO 

	15
	UNB
	HEPTA INFORMÁTICA

	16
	UFRGS
	ENTERASYS

	17
	UFSM
	IBM – ORACLE

	18
	UFPR
	UNISYS

	19
	UFSC
	IBM – HEWLETT  PACKARD – SYBASE


1 – Em 2001 houve a 

    Fonte: Elaboração própria.

Conforme observamos na tabela acima, em relação aos fornecedores, muitas IFES apresentaram fornecedores comuns, ocasionando um número menor de respondentes. Adicionando-se a este fato a dificuldade maior nas respostas destes fornecedores, obtivemos como respondentes apenas 5 fornecedores.

Para caracterização da amostra dos OTI das IFES pesquisadas para este trabalho, apresentamos o quadro a seguir onde são exibidas algumas informações quanto ao porte das instituições de ensino. Este quadro ilustra os resultados inclusive de IFES que não responderam aos questionários e refletem informações de 2001:
Tabela 24: Porte das organizações que participaram da amostra
	Sigla
	Alunos
	Docentes
	Técnicos
	Cursos  Graduação
	Cursos Pós-graduação
	Cursos de Extensão
	Número de Micros
	Pontos de Rede

	CEFET-BA
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	UFBA
	18.257
	1.661
	3.211
	55
	124
	934
	4.000
	4.700

	UFC
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	UFPB
	16.805
	1.548
	3.712
	47
	45
	219
	2.000
	2.000

	UFPE
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	CEFET-RJ
	6.000
	420
	385
	5
	1
	-
	700
	600

	FUNREI
	3.447
	214
	238
	17
	5
	150
	500
	1.050

	UFES
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	UFF
	31.585
	2.537
	4.172
	53
	139
	82
	3.784
	11.800

	UFMG
	31.420
	2.466
	4.094
	56
	150
	339
	5.000
	5.000

	UFRJ
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	UFU
	14.468
	1.264
	3.019
	30
	52
	290
	3.200
	3.000

	UNIRIO
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	UFMS
	14.488
	1.020
	1.849
	123
	30
	-
	1.865
	1.865

	UNB
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	UFRGS
	26.621
	2.242
	2.785
	59
	119
	486
	6.500
	7.500

	UFSM
	15.559
	1.357
	2.471
	59
	43
	10
	2.700
	3.000

	UFPR
	23.259
	1.927
	3.359
	54
	126
	382
	7.300
	8.200

	UFSC
	30.230
	1.631
	2.866
	68
	223
	229
	6.119
	6.119

	UFV
	10.367
	800
	2.652
	36
	53
	774
	4.000
	3.000

	UFOP
	8.368
	467
	662
	28
	18
	20
	1.032
	916

	UFPel
	8.784
	880
	1.137
	43
	47
	512
	1.081
	1.081

	UNIFAP
	7.348
	155
	164
	11
	2
	-
	329
	380

	UFRPE
	6.700
	501
	855
	17
	9
	30
	750
	700

	CEFET-MG
	11.749
	487
	415
	5
	16
	1
	590
	900

	FMTM
	1.281
	189
	1.239
	3
	30
	14
	480
	300

	UFLA
	13.000
	314
	262
	10
	71
	17
	1.200
	1.000

	FURG
	7.300
	685
	879
	34
	-
	-
	1.000
	-

	UFSCar
	7.405
	556
	718
	27
	32
	78
	4.141
	3.934


Fonte: Elaboração própria.
Em relação à forma como os questionários foram respondidos pelos OTI das IFES – através de entrevistas,  via postal (correio) ou Internet – apresenta-se o gráfico abaixo para registro deste movimento:
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   Figura 19: Forma de resposta dos questionários
   Fonte: elaboração própria.
A maioria das respostas das IFES foi coletada em um seminário realizado em dezembro de 2002, em Salvador-BA, entre os dirigentes dos OTI das IFES que conduzem desde 2000 um movimento que gerou o documento intitulado Plano de Desenvolvimento de Tecnologia da Informação e Comunicação nas IFES, recém-encaminhado ao MEC para tentativa de viabilização de financiamento da TI nas IFES. O texto abaixo foi extraído do histórico do referido documento:
Por ocasião da realização do 1º Encontro de Pró-reitores de Planejamento e Administração, os dirigentes de Centros de Processamento de Dados/ Núcleos de Tecnologias da Informação e Comunicação (CPD/NTI) das Instituições Federais de Ensino Superior (IFES), reuniram-se em Brasília,DF, para discutir meios de colaboração mútua, face aos graves problemas enfrentados com a falta de informação nas Instituições.
No período de 24 a 27 de outubro de 2000, no Encontro de Pró-reitores de Planejamento e Administração,  ocorrido em Ouro Preto, Minas Gerais, os dirigentes de CPD/NTI ampliaram o fórum de discussão e definiram aspectos prioritários para adequar os órgãos de TIC das IFES às novas demandas:  a reestruturação organizacional; desenvolvimento e contratação de recursos humanos; infra-estrutura; atendimento ao usuário e a construção de um modelo de dados de referência para as IFES. Estes itens foram discutidos por grupos de trabalho e os resultados encaminhados ao Fórum de Pró-reitores de Planejamento e Administração(FORPLAD).

Em novembro de 2001, na cidade de Niterói, Rio de Janeiro, os Dirigentes de CPD/NTI, reuniram-se com a finalidade de buscar apoio junto à Associação Nacional de Dirigentes das Instituições Federais de Ensino Superior (ANDIFES) para a mediação de propostas junto ao Ministério da Educação (MEC)  e ao Ministério da Ciência e Tecnologia (MCT). Neste encontro foi criada uma comissão para representar os dirigentes dos CPD/NTI das IFES junto aos órgãos de fomento, bem como elaborar propostas e organizar o encontro em Salvador, Bahia (UFBA). O objetivo principal do evento foi mapear e priorizar as  necessidades de investimentos a fim de  preparar um Plano  Nacional. 

Em abril de 2002, a comissão formada por dirigentes de CPD/NTI apresentou o documento Informação: uma questão estratégica, no qual expressa o cenário atual dos CPD/NTI, no Encontro de Reitores da ANDIFES, em Foz do Iguaçu, Paraná, e propôs  a ANDIFES gestões junto ao MEC e ao MCT para a criação de uma linha de financiamento para o desenvolvimento dos sistemas de informações. 
Em maio de 2002, a Comissão elaborou um projeto intitulado: Infra-estrutura de pesquisa de informática nas IFES o qual expõe o esboço de uma proposta a ser discutida com o MCT/FINEP.

Em dezembro de 2002, realizou-se em Salvador, Bahia, o Encontro de Dirigentes de CPD/NTI das IFES, no qual definiu-se que seria feito um levantamento de necessidades de TIC nas IFES para os próximos 03 anos através de um formulário on line. 

Em abril de 2003,  membros da comissão de dirigentes reuniram-se em Porto Alegre, RS, na Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) para analisar os dados coletados que serviram de base para a elaboração da proposta deste Plano. Foram consideradas as realidades regionais e institucionais na perspectiva de proporcionar a melhoria da qualidade dos serviços prestados por esses órgãos e conseqüentemente  fortalecer o Sistema Federal de Ensino.
Como podemos observar, existe a preocupação dos dirigentes dos OTI das IFES sobre os recursos necessários para que possam fornecer sistemas e serviços de qualidade a seus públicos interno e externo. 

Em função da extensão do território  brasileiro, e por ser a pesquisa de âmbito nacional não foi possível, por questões de tempo e de falta de verba, fazer entrevistas com um número maior de OTI de IFES e fornecedores, componentes da amostra. Várias tentativas de contato foram feitas para que a amostra tivesse o maior grau de representatividade possível. A lamentar, registramos a ausência de instituições da região norte.

A tabela a seguir apresenta o movimento das IFES respondentes por regiões geográficas, com os respectivos registros de quantidades e percentuais.

Tabela 25: Localização das IFES respondentes por região geográfica
	Região do país
	IFES
	IFES na região
	%  na região

	Região Norte
	0
	6
	0 %

	Região Nordeste
	5
	13
	38  %

	Região Sudeste
	8
	17
	47  %

	Região Centro-Oeste
	2
	4
	50 %

	Região Sul
	4
	7
	57 %

	Total
	19
	47
	40 %


Fonte: Elaboração própria.
Foi observada uma maior adesão à pesquisa dos OTI de IFES localizados na região sudeste, justificável até por se tratar, o estado do Rio de Janeiro, àquele que contém o maior número de IFES, e por se tratar da região onde atua o grupo do pesquisador. Sentiu-se a ausência de uma instituição federal do estado de São Paulo. Apesar de contatos por telefone e e-mail, os questionários não foram respondidos em tempo hábil. O mesmo ocorreu em relação as IFES da região norte, com o fato de que não recebemos respostas de nenhuma das seis IFES da região.

Em relação aos fornecedores, alguns questionários não foram respondidos por seus executivos principais; outros declinaram do convite, alegando não terem condições de participar por estarem envolvidas em processos prioritários.  Até o fechamento do prazo para o recebimento dos 12 fornecedores inicialmente indicados, coletamos 5 questionários preenchidos, com um índice de retorno de 42%.  Todos receberam e enviaram os questionários através de e-mail, porém foram realizados diversos contatos telefônicos e trocas de e-mail, para esclarecimento de dúvidas. Observamos uma maior preocupação dos fornecedores de TI de que suas respostas não fossem utilizadas de forma indevida..

A figura abaixo apresenta o perfil de resposta das empresas fornecedoras indicadas pelos OTI das IFES pesquisadas convidadas a participarem da pesquisa:
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     Figura 20: Participação dos fornecedores de TI convidados

     Fonte: elaboração própria.
5.3 COMPILAÇÃO DOS DADOS DOS QUESTIONÁRIOS
Para a compilação dos dados das organizações pesquisadas foram preparadas planilhas para cada um dos questionários. Estas planilhas, confeccionadas a partir do software MSExcel 2000, foram tratadas para a produção dos gráficos necessários à análise dos resultados aqui apresentados.
No que diz respeito à compilação do modelo SERVQUAL, além do tratamento mencionado acima, foi utilizado o software estatístico SAS Systems, de propriedade do Núcleo de Tecnologia da Informação da UFF, para cálculo das médias entre as respostas dos OTI das IFES e seus respectivos fornecedores.
5.4 TESTE DA HIPÓTESE 1

Hipótese 1:

Existem diferenças entre as percepções e expectativas que os OTI das IFES pesquisadas têm da qualidade dos produtos e serviços de informática adquiridos de seus fornecedores.
Esta hipótese, relacionada ao hiato 5 do modelo conceitual de qualidade em serviços de Parasuraman et al. (1993, p.150), apresenta os resultados da aplicação do teste de hipóteses para cada uma das dimensões de avaliação. Os valores encontrados referem-se às médias das respostas dos OTI das IFES, de suas percepções e expectativas sobre a qualidade dos serviços de informática fornecidos por empresas de TI.
Tabela 26: Resultados do teste da hipótese 1 – hiato 5
	Dimensão
	Percepção

(P)
	Expectativa

(E)
	Hiato 5

(P-E)

	Elementos tangíveis 
	4,914
	5,172
	(0,258)

	Confiabilidade
	5,471
	6,482
	(1,011)

	Capacidade de resposta
	4,444
	4,973
	(0,529)

	Segurança
	5,413
	6,144
	(0,731)

	Empatia
	5,384
	5,905
	(0,520)


Fonte: Elaboração própria.
Conforme a tabela 26, ficaram evidentes as diferenças existentes entre as percepções e expectativas dos OTI das IFES em relação à qualidade dos serviços de TI adquiridos, nas cinco dimensões pesquisadas. Pelos resultados podemos constatar que os fornecedores de TI para as IFES estão apresentando performance abaixo das expectativas destas, em todas as dimensões da qualidade em serviço, propostas no modelo em estudo.
A diferença entre percepção e expectativa médias na dimensão confiabilidade foi a mais alta, sendo a mais baixa na dimensão elementos tangíveis.
Observa-se também que a percepção média da dimensão capacidade de resposta foi a mais baixa, sendo a dimensão confiabilidade a percepção mais alta. 
Quanto às expectativas médias,  a mais baixa foi na dimensão capacidade de resposta, enquanto a mais alta foi o resultado da dimensão confiabilidade. 

Questões-chave:
1. A aparência das instalações físicas, equipamento, pessoal e material de comunicação que os OTI percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

Segundo a tabela 26, as percepções dos OTI das IFES não superam suas expectativas sobre a qualidade dos serviços de TI, na dimensão elementos tangíveis.

A tabela a seguir mostra os valores obtidos das percepções e expectativas para cada declaração relacionada à dimensão elementos tangíveis.
Tabela 27: Medição do hiato 5 na dimensão elementos tangíveis.
	1. Elementos Tangíveis
	OTI de IFES
	HIATO 5

(P) - (E)

	Item (i)
	Declaração
	Percepção (P)
	Expectativa (E)
	

	01
	Equipamentos (hardware e software) mais avançados tecnologicamente.
	5,36
	5,84
	(0,48)

	02
	Instalações físicas que são visualmente atraentes.
	4,23
	4,68
	(0,45)

	03
	Empregados de boa aparência – bem vestidos, limpos e organizados. 
	5,10
	5,11
	(0,01)

	04
	Materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.)  que são visualmente atraentes. 
	4,94
	5,05
	(0,11)

	
	TOTAL
	4,91
	5,17
	(0,26)


Fonte: Elaboração própria.
Segundo a tabela 27 observa-se que a tecnologia de hardware e software utilizados na prestação do serviço, e a aparência dos empregados dos fornecedores têm os níveis de expectativas mais altos, para os OTI das IFES. O mais baixo nível de expectativa ficou por conta das instalações físicas dos fornecedores.
2. A habilidade de fazer o serviço prometido de forma confiável, precisa e consistente que os OTI percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

Segundo a tabela 26, as percepções dos OTI das IFES não superam suas expectativas sobre a qualidade dos serviços de TI, na dimensão confiabilidade.

A tabela a seguir mostra os valores obtidos das percepções e expectativas para cada declaração relacionada à dimensão confiabilidade.

Tabela 28: Medição do hiato 5 na dimensão confiabilidade
	2. Confiabilidade
	OTI de IFES
	HIATO 5

(P) - (E)

	Item (i)
	Declaração
	Percepção

(P)
	Expectativa

(E)
	

	05
	Prometem fazer algo para uma certa data, e o fazem.
	5,47
	6,83
	(1,36)

	06
	Quando os clientes têm um problema, mostram um sincero interesse em resolvê-lo.
	5,73
	6,78
	(1,05)

	07
	Realizam bem o serviço à primeira vez.
	5,73
	6,31
	(0,58)

	08
	Concluem o serviço no tempo prometido.  
	5,63
	6,31
	(0,68)

	09
	Insistem em manter um histórico de trabalhos sem erros.
	4,77
	6,15
	(1,38)

	
	TOTAL
	5,47
	6,48
	(1,01)


Fonte: Elaboração própria.

Segundo a tabela 28, observamos que as maiores expectativas dos OTI das IFES estão relacionadas ao cumprimento dos prazos e ao interesse para a resolução de seus problemas.

A promessa de prestar o serviço para uma certa data é a mais significativa na dimensão confiabilidade, seguida da manutenção de um histórico sem erros. 
3. A disposição para auxiliar aos clientes e proporcionar o serviço prontamente que os OTI percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

Segundo a tabela 26, as percepções dos OTI das IFES não superam suas expectativas sobre a qualidade dos serviços de TI, na dimensão confiabilidade.

A tabela a seguir mostra os valores obtidos das percepções e expectativas para cada declaração relacionada à dimensão capacidade de resposta.
Tabela 29: Medição do hiato 5 na dimensão capacidade de resposta
	3. Capacidade de Resposta
	OTI de IFES
	HIATO 5

(P) - (E)

	Item (i)
	Declaração
	Percepção

(P)
	Expectativa

(E)
	

	10
	Empregados que comunicam aos clientes quando concluirá a realização do serviço. 
	4,83
	6,00
	(1,17)

	11
	Empregados que prestam um serviço mais rápido a seus clientes.
	5,63
	6,78
	(1,15)

	12
	Empregados sempre estão dispostos a ajudar os clientes.
	5,36
	6,73
	(1,37)

	13
	Empregados que nunca estão muito ocupados para responder às perguntas dos clientes.
	1,94
	1,36
	0,58

	
	TOTAL
	4,44
	4,97
	(0,53)


Fonte: Elaboração própria.

A percepção média dos itens 10 e 13 mostraram-se as mais baixas dentre das declarações da dimensão capacidade de resposta, sendo que vale registrar a curiosidade em relação à declaração 13, que mesmo sendo a mais baixa percepção, ainda é superior as expectativas. 
4. Os conhecimentos, atenção mostrados pelos empregados e suas habilidades para transmitir confiança, segurança e credibilidade que os OTI percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

Segundo a tabela 26, as percepções dos OTI das IFES não superam suas expectativas sobre a qualidade dos serviços de TI, na dimensão segurança.

A tabela 30 mostra os valores obtidos das percepções e expectativas dos clientes para cada declaração relacionada à dimensão segurança.

Pode-se observar na tabela 30 que no item 15 a percepção média foi a mais baixa e a expectativa média a mais alta entre as declarações da dimensão segurança.

Tabela 30: Medição do hiato 5 na dimensão segurança.

	4. Segurança
	OTI de IFES
	HIATO 
5

(P) - (E)

	Item (i)
	Declaração
	Percepção

(P)
	Expectativa

(E)
	

	14
	Empregados que através de seu comportamento transmitem confiança aos clientes.  
	5,47
	6,21
	(0,74)

	15
	Clientes que se sentem seguros em suas transações com a organização. 
	5,26
	6,57
	(1,31)

	16
	Empregados que são sempre amáveis com os clientes.  
	5,44
	5,52
	(0,08)

	17
	Empregados com conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes. 
	5,47
	6,26
	(0,79)

	
	TOTAL
	5,41
	6,14
	(0,73)


Fonte: Elaboração própria.

Desta forma, as diferenças mais significativas na dimensão segurança ocorrem na confiança que os fornecedores transmitem através do seu comportamento e aos seus conhecimentos para responder as perguntas dos clientes.
A amabilidade que mostram os empregados aos OTI das IFES não mostrou diferenças significativas em relação à dimensão de segurança.

5. A atenção individualizada, facilidade de contato – acesso – e comunicação que os OTI percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

Segundo a tabela 26, as percepções dos clientes não superam as expectativas sobre a qualidade dos serviços de informática na dimensão empatia.
A tabela 31 mostra os valores obtidos das percepções e expectativas dos clientes para cada declaração relacionada à dimensão empatia. 

Tabela 31: Medição do hiato 5 na dimensão empatia
	5. Empatia
	OTI de IFES
	HIATO
 5

(P) - (E)

	Item (i)
	Declaração
	Percepção

(P)
	Expectativa

(E)
	

	18
	Dar aos clientes um atendimento individual.
	5,76
	6,10
	(0,34)

	19
	Horários de trabalho mais convenientes para todos os clientes. 
	5,72
	5,31
	(0,41)

	20
	Empregados que oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes.
	5,44
	5,68
	(0,24)

	21
	Preocupam-se pelos melhores interesses de seus clientes.
	4,83
	6,21
	(1,38)

	22
	Empregados que compreendem as necessidades específicas de seus clientes. 
	5,15
	6,21
	(1,06)

	
	TOTAL
	5,38
	5,90
	(0,52)


Fonte: Elaboração própria.
Pode-se observar que a preocupação pelos interesses dos OTI das IFES e a compreensão de suas necessidades específicas são as diferenças mais significativas mostradas em relação à dimensão empatia. 

O atendimento individual, os horários de trabalho mais conveniente para todos e o atendimento personalizado mostram diferenças menores em relação aos outros itens da dimensão empatia.

5.5 TESTE DA HIPÓTESE 2

Hipótese 2:

Existem diferenças entre as expectativas que os OTI das IFES pesquisadas têm da qualidade dos produtos e serviços de TI, e as percepções que seus fornecedores têm dessas expectativas.

Esta hipótese está relacionada ao hiato 1 do modelo conceitual de qualidade em serviços de Parasuraman et al. (1993, p.150). Os valores encontrados referem-se à diferença entre as médias das respostas sobre as expectativas dos OTI das IFES em relação aos serviços adquiridos de seus fornecedores, e as médias das respostas sobre as percepções que estes fornecedores têm das expectativas dos OTI das IFES.
A tabela 32 exibe os resultados obtidos com aplicação do teste de hipóteses para cada uma das dimensões de avaliação da qualidade do serviço.
Tabela 32: Resultados do teste da hipótese 2 - Hiato 1 

	Dimensão
	OTI de IFES
	Fornecedores de TI
	Hiato
 1

(1-2)

	
	Expectativa 
(1)
	Percepção da expectativa

(2)
	

	Elementos tangíveis 
	5,17
	5,87
	(0,70) 

	Confiabilidade
	6,48
	6,45
	0,03 

	Capacidade de resposta
	4,97
	5,43
	(0,46) 

	Segurança
	6,14
	6,12
	0,02 

	Empatia
	5,90
	5,85
	0,05


Fonte: Elaboração própria.
Conforme observado na tabela 32 ficam evidenciadas as diferenças entre expectativas dos OTI de IFES e a percepção que os fornecedores têm destas expectativas, em três dimensões pesquisadas, como confiabilidade, segurança e empatia. Nas demais dimensões foram observadas evidências de uma maior percepção das expectativas dos OTI por parte de seus fornecedores, podendo levando-nos a pensar em falta de aproveitamento de uma maior parceria com este fornecedor. 
A expectativa média dos OTI de IFES em relação à dimensão capacidade de resposta foi a mais baixa dentre as cinco dimensões, já a expectativa na dimensão capacidade de resposta foi a mais alta. Com respeito à percepção dos fornecedores de TI acerca das expectativas dos OTI, a dimensão capacidade de resposta foi a mais baixa e a dimensão confiabilidade a mais alta.
Questões-chave:
1. As expectativas que os OTI das IFES têm da aparência das instalações físicas, equipamento, pessoal e materiais de comunicação superam as percepções que seus fornecedores têm dessas expectativas?  

Segundo a tabela 32, há evidências para não aceitar que as expectativas dos OTI superam as percepções que seus fornecedores têm dessas expectativas, na dimensão elementos tangíveis.

A tabela 33 mostra os valores obtidos das expectativas dos clientes e as percepções que as empresas de informática têm dessas expectativas para cada uma das declarações em relação à dimensão elementos tangíveis.

Tabela 33: Medição do hiato 1 na dimensão elementos tangíveis
	1. Elementos Tangíveis
	OTI de IFES
	Fornecedores de TI
	HIATO
 1

(1) - (2)

	Item (i)
	Declaração
	Expectativa

(1)
	Percepção da Expectativa

(2)
	

	01
	Equipamentos (hardware e software) mais avançados tecnologicamente.
	5,84
	6,25
	(0,41)

	02
	Instalações físicas que são visualmente atraentes.
	4,68
	5,50
	(0,82)

	03
	Empregados de boa aparência – bem vestidos, limpos e organizados. 
	5,11
	5,75
	(0,64)

	04
	Materiais relacionados com o serviço (folhetos, manuais, etc.)  que são visualmente atraentes. 
	5,05
	6,00
	(0,95)

	
	TOTAL
	5,17
	5,87
	(0,70)


Fonte: Elaboração própria.
Conforme nos mostra a tabela 33, os níveis mais altos de expectativas foram mostrados pelos OTI das IFES no que está relacionado à tecnologia dos equipamentos (i.01) e na boa aparência e organização dos empregados (i.03).

Curiosamente, estes itens mostraram as menores diferenças significativas em relação à dimensão elementos tangíveis, já a atração visual das instalações físicas (i.02) e dos materiais relacionados com o serviço (i 04) mostraram diferenças maiores.

Pode-se observar também que a expectativa que os fornecedores de TI  percebem de todos os itens relacionados à dimensão elementos tangíveis sempre supera as expectativas dos OTI das IFES.

2. As expectativas que os OTI das IFES têm da habilidade para fazer o serviço prometido, de forma confiável  precisa e consistente superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas  expectativas?

Analisando a tabela 32 observamos que não há evidências suficientes para aceitar diferenças entre as expectativas dos OTI das IFES e as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas, na dimensão confiabilidade.

A tabela 34 mostra os valores obtidos das expectativas dos OTI das IFES e as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas, em cada uma das declarações em relação à dimensão confiabilidade.

Tabela 34: Medição do hiato 1 na dimensão confiabilidade
	2. Confiabilidade
	OTI de IFES
	Fornecedores de TI
	HIATO
 1

(1) - (2)

	Item (i)
	Declaração
	Expectativa

(1)
	Percepção da Expectativa

(2)
	

	05
	Prometem fazer algo para uma certa data, o fazem.
	6,83
	6,75
	0,08

	06
	Quando os clientes têm um problema, mostram um sincero interesse em resolvê-lo.
	6,78
	6,75
	0,03

	07
	Realizam bem o serviço à primeira vez.
	6,31
	6,50
	(0,19)

	08
	Concluem o serviço no tempo prometido.  
	6,31
	6,50
	(0,19)

	09
	Insistem em manter um histórico de trabalhos sem erros.
	6,15
	5,75
	0,40

	
	TOTAL
	6,48
	6,45
	0,03


Fonte: Elaboração própria.
Verifica-se na tabela 34, que todos os itens mostraram níveis elevados de expectativas, ficando a exceção ficou por conta da percepção do fornecedor em relação à manutenção de um trabalho sem erros (i09). O hiato ou  diferença mais elevada também se produziu neste mesmo item.
Os demais itens não apresentam hiatos muito elevados para cada uma das declarações da dimensão confiabilidade. É importante ressaltar os itens  i07 (“realizam bem o serviço à primeira vez”), e 08 (“concluem o serviço no tempo prometido”). Nestes,  as percepções que os fornecedores de TI têm das expectativas dos OTI, superam as expectativas destes clientes.
3. As expectativas que os OTI das IFES têm da disposição de seus fornecedores de TI em proporcionar o serviço prontamente e auxiliá-los superam as percepções que os fornecedores têm dessas expectativas? 

Segundo a tabela 32, verificamos não haver evidências que nos provem que as expectativas dos OTI das IFES superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas, na dimensão capacidade de resposta.
A tabela 35 exibe os valores obtidos das expectativas dos OTI das IFES e as percepções que seus fornecedores têm dessas expectativas para cada um das declarações em relação à dimensão capacidade de resposta.

    Tabela 35: Medição do hiato 1 na dimensão capacidade de resposta
	3. Capacidade de Resposta
	OTI de IFES
	Fornecedores de TI
	HIATO
 1

(1) - (2)

	Item (i)
	Declaração
	Expectativa

(1)
	Percepção da Expectativa

(2)
	

	10
	Empregados que comunicam aos clientes quando concluirá a realização do serviço. 
	6,00
	6,50
	(0,50)

	11
	Empregados que prestam um serviço mais rápido a seus clientes.
	6,78
	5,50
	1,28

	12
	Empregados sempre estão dispostos a ajudar os clientes.
	6,73
	6,00
	0,73

	13
	Empregados que nunca estão muito preocupados para responder às perguntas dos clientes.
	1,36
	3,75
	(2,39)

	
	TOTAL
	4,97
	5,43
	(0,46)


   Fonte: Elaboração própria.
Segundo a tabela 35, constatam-se níveis elevados de expectativa dos OTI e percepção da expectativa de seus fornecedores, para todas as declarações, com exceção da declaração 13. Pode-se observar também que as expectativas dos OTI  são  superiores à percepção que os fornecedores de TI têm de suas expectativas nas declarações relativas à rapidez na prestação do serviço e ajuda dos empregados dos fornecedores. 
O baixo nível de expectativa mostrado com respeito à preocupação dos empregados em responder às perguntas dos clientes (i.13) originou a diferença mais significativa em relação à dimensão capacidade de resposta. 
4. As expectativas que os OTI das IFES têm dos conhecimentos, da atenção mostrada pelos empregados e suas habilidades para transmitir confiança, segurança e credibilidade superam as percepções que os fornecedores de TI têm dessas expectativas?
Segundo a tabela 32, há evidências suficientes para aceitar que as expectativas dos OTI superam as percepções que seus fornecedores têm dessas expectativas, na dimensão segurança.
A tabela 36, a seguir, mostra os valores obtidos das expectativas dos OTI das IFES e as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas para cada uma das declarações em relação à dimensão segurança.
Tabela 36: Medição do hiato 1 na dimensão segurança
	4. Segurança
	OTI de IFES
	Fornecedores de TI
	HIATO
 1

(1) - (2)

	Item (i)
	Declaração
	Expectativa

(1)
	Percepção da Expectativa

(2)
	

	14
	Empregados que através de seu comportamento transmitem confiança aos clientes.
	6,21
	6,50
	(0,29)

	15
	Clientes que se sentem seguros em suas transações com a organização.
	6,57
	6,25
	0,32

	16
	Empregados que são sempre amáveis com os clientes.
	5,52
	5,50
	0,02

	17
	Empregados com conhecimentos suficientes para responder às perguntas dos clientes.
	6,26
	6,25
	0,01

	
	TOTAL
	6,14
	6,12
	0,02


Fonte: Elaboração própria.
Conforme a tabela 36, observa-se o nível elevado de expectativas que os OTI das IFES têm para cada uma das declarações da dimensão segurança, assim como a percepção que seus fornecedores têm dessas expectativas. 

As diferenças para cada uma das declarações não mostraram serem muito elevadas, sendo a segurança nas transações (i.15) a que mostrou o hiato mais alto na dimensão segurança. A confiança transmitida pelos empregados dos fornecedores foi o único caso – na dimensão segurança – onde observamos a percepção dos fornecedores exceder a expectativa dos OTI. Os demais itens não mostraram diferenças relevantes.   
5. As expectativas que os clientes têm da atenção individualizada, facilidade de contato (acesso) e comunicação superam as percepções que as empresas de informática têm dessas expectativas? 

Segundo a tabela 32, há evidências suficientes para aceitar que as expectativas dos OTI das IFES superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas, na dimensão empatia, embora de maneira não muito significativa.

A tabela 37 exibe os valores obtidos das expectativas dos OTI das IFES e as percepções que os executivos dos fornecedores de TI têm dessas expectativas para cada um das declarações em relação à dimensão empatia.

Tabela 37: Medição do hiato 1 na dimensão empatia
	5. Empatia
	OTI de IFES
	Fornecedores de TI
	HIATO 
1

(1) - (2)

	Item (i)
	Declaração
	Expectativa

(1)
	Percepção da Expectativa

(2)
	

	18
	Dar aos clientes um atendimento individual.
	6,10
	5,75
	0,35

	19
	Horários de trabalho mais convenientes para todos os clientes. 
	5,31
	5,00
	0,31

	20
	Empregados que oferecem um atendimento personalizado aos seus clientes.
	5,68
	6,00
	(0,32)

	21
	Preocupam-se pelos melhores interesses de seus clientes.
	6,21
	6,25
	(0,04)

	22
	Empregados que compreendem as necessidades específicas de seus clientes. 
	6,21
	6,25
	(0,04)

	
	TOTAL
	5,90
	5,85
	0,05


Fonte: Elaboração própria.
Os horários de trabalho mais convenientes para os OTI das IFES (i.19) e o atendimento individual (i.18) mostraram diferenças significativas em relação à dimensão empatia, sendo também os únicos onde as expectativas dos OTI das IFES superaram as percepções de seus fornecedores sobre estas expectativas. Curiosamente, os itens 21 e 22 tiveram os valores mais altos tanto para as expectativas dos OTI das IFES, quanto para as percepções de seus fornecedores.























































