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Abstract. Recently, several companies decided to adopt mditel CMMI®
and MPS.BR, to assure the quality in their softwarecess. However, how
much are their customers satisfied? Which are tlpgirceptions about the
service quality offered by these providers? Thawly this work proposes a
provided service quality analysis by companies &lyn evaluated on
CMM®/CMMI®. In order to deal with this demand, iag/built an instrument
based on a largely used quality of service evatuathodel (the SERVQUAL).
The results show a considerable dissonance betwleenexpectations of
customers and their perceptions about the provekdices.

Resumo. Recentemente muitas empresas decidiram pela adiedoodelos
como o CMMI® e MPS.BR para garantir qualidade desserocessos de
software. No entanto, quéo satisfeitos estdo enids dessas empresas? Qual
a percepcéao sobre a qualidade do servico realizagiloesses provedores? O
presente trabalho investiga a percepcao da quakddds servigos providos,
por empresas formalmente avaliadas nos modelos CNIM®II®. Para isso
foi utilizado um instrumento baseado em um modedo aslaliacdo da
qualidade de servigo largamente empregado (0 SERMQUOs resultados
mostram um desalinhamento negativo entre as eXpextados clientes e a
sua percepgéo em relacdo aos servigos prestados.

1. Introducéo

Em busca de uma maior agilidade, reducdo de cwestesn muitos casos melhores
servigos, varias empresas optaram por terceiriaee pu até completamente os seus
servicos de TI (Tecnologia da Informacéo). Nestieacio, um dos processos de Tl que
mais foram atingidos € o desenvolvimento de so#w@om contratos de prestacédo de
servigosin-houseou com as chamadas fabricas de software, as esspabsiram mao
de parte ou de todo o controle do processo de delsanento e passaram a se
concentrar nos produtos de software desejados. rAr miesta dedicacdo, logo a
cobranca por melhores resultados na qualidaderdiggdornecido aumentou.

Em resposta a esta situacdo, a industria de dalsenento de software
agenciou o surgimento de padrées e modelos de riedhelacionados ao processo de
desenvolvimento, tais como: CMMG& épability Maturity Model [Paulk et al 1993],
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CMMI® (CMM Integratior) [Carnegie Mellon University 2002a, 2002b] e MPS.B
[SOFTEX 2006]. Segundo o SEI (Software Engineerihgstitute) [CMMI 2006], a
adocdo do CMM®/CMMI® pelas empresas traz bons tado$, principalmente,
relacionados ao prazo de entrega, reducao deakeedustos.

Porém, existe certa divergéncia nos estudos aitespe um quesito importante:
a satisfacdo do cliente. Os defensores dos moeejmsdrdes citados afirmam que a
melhoria nos processos acarreta em ampliacdo dhdape do produto e, por
conseguinte na satisfacdo do usuario/cliente [Ah@ouse; Turner 2003; Associacao
Brasileira de Normas Técnicas 2003]. Outra linhdentdle que a satisfacdo do
usuario/cliente pode envolver diversos outros ato® como manutenibilidade,
portabilidade, disponibilidade, entre outros, qé@® 8ao enderecados diretamente por
tais modelos [Bevan 1999].

Segundo Cronin e Taylor (1992), a satisfacdo dentd é apenas um dos
componentes de um conceito maior: a qualidade d&seAlguns autores propuseram
instrumentos para a avaliacdo dessa qualidade,osqud os trabalhos de maior
destaque foram realizados por Parasuraman, ZeitleaBerry (1985; 1994), que
propuseram um instrumento denominado SERVQUAL. Hest&umento avalia a
qualidade do servico como sendo a diferenca erstrexpectativas dos clientes e a
percepcdo que estes obtiveram apOs a prestacaerndgos[Parasuraman; Zeithaml;
Berry 1985]

Este trabalho tem por objetivo realizar uma agabada qualidade dos servigos
providos por empresas formalmente avaliadas noglme CMM®/CMMI®, utilizando
um instrumento que foi concebido com base no SERMQE uma de suas variantes
para a area de sistema de informacéo o IS-SERVQWAttinger; Lee 1997].

Nas secOes seguintes sdo apresentados concesiossbhsobre os modelos de
maturidade CMM®/CMMI® (sec¢éo 2) e avaliacdo da glaale de servico (secdo 3),
utilizados para a elaboracdo do instrumento deiag@ (secdo 4). Finalmente, sé&o
apresentados parte dos resultados alcancados (Spedas conclusdes deste trabalho
(secéo 6).

2. CMM®/CMMI®

Segundo Paulk et al (1993), o modelo de capacidadvaturidade para software (SW-

CMM) “foi desenvolvido para guiar as organizacdessdftware a selecionar estratégias
de melhoria de processos, determinando a atual ricedle dos processos e

identificando os poucos itens mais criticos pacuaidade de software e melhoria de
processos” [Paulk et al, 1993, p.5].

Com o grande sucesso do modelo SW-CMM®, e o0 semion de novos
modelos de melhoria como os de aquisicdo de sat(&h-CMM), gerenciamento de
forca de trabalho (P-CMM) e desenvolvimento de ptode processo de software
integrados (IPD-CMM), surgiu a necessidade de sepag alguns destes modelos para
facilitar a aplicacdo nas organizagcbes que utilizaims de um [Carnegie Mellon
University 2002a]. Assim surgiu o CMMI®C@pability Maturity Model Integration
como um conjunto de boas praticas que pretendeeproma visdo integrada da
maturidade de processos de desenvolvimento [CHEEE3].
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Este modelo é organizado em duas representacfestagio e a continua.
Basicamente a diferenca entre as duas represestécoefoco dado aos niveis. Na
representacao por estagio os niveis de maturidadengas areas de processo, ja na
continua os niveis sdo chamados de capacidadeoeocéfnas praticas especificas e
genéricas [KULPA; JOHNSON, 2003]. Na representagdo estagio, 0 modelo esta
estruturado em cinco niveis de maturidade. Cadal diy maturidade, com excecao do
inicial, contém areas de processos que sao disgiar objetivos genéricos e
especificos, e estes sdo alcancados por praticesices e especificas. Ao todo o
CMMI SE/SW 1.1 possui 22 areas de proced$d, metas e 539 praticas [Carnegie
Mellon University 2002a]

Em um levantamento realizado em fevereiro de 20QuWe sintetizou
informacdes diretamente dite do SEI, dosite de uma das avaliadoras oficiais no
Brasil (ISD Brasil) e de um estudo do MinistérioCiéncia e Tecnologia (MCT) [Brasil
2006], foi verificado que no cenario nacional exist 83 centros avaliados no
CMM®/CMMI®. A palavra centro foi utilizada, pois g@imas organizacoes possuem
mais de um departamento avaliados em um dos dalslo®

3. Qualidade de Servico

A partir das ultimas décadas, motivadas pela cnésaompeticdo do mercado global,
as empresas iniciaram uma busca por qualidade,uiadol seus equipamentos,
processos e pessoas que atuam na producao de duopoo prestacdo de um servico.
Como destacado por Slack et al (1996, p. 549) a thalidade deriva em reducédo de
custos, maior escala e 0 mais importante cliemtésfaitos”.

Porém, mesmo considerando a satisfacdo destegesliam dos fatores mais
importantes para a manutencédo do negocio, atistarraeta ndo é nada trivial. No caso
dos servicos a situacdo complica-se um pouco Ipais,estes possuem caracteristicas
que por si s6 sdo agravantes de medicdo e adeqdac@oalidade [Parasuraman;
Zeithaml; Berry 1985]. Groénroos (1993) identificemn seu trabalho que a maioria dos
servicos possuia quatro propriedades basicas,&queos servicos sdo mais ou menos
intangiveis; os servicos sdo atividades ou uma skriatividades em vez de coisas; 0s
servicos sao, pelo menos até certo ponto, prodsiadmnsumidos simultaneamente; e,
o cliente participa do processo de producédo, peloas até certo ponto.

Uma das grandes dificuldades das empresas emodaeca qualidade para
servicos é gque em muitos casos, estas estdo peslaupom seus fatores internos, e
pouco dao atencdo a percepcao do cliente sobrerdgsas [Gronroos 1993]. Por este
motivo, as medicbes de qualidade deveriam serzeskls com foco no cliente.
Franceschini (2001) relata que a qualidade de gewiom foco no cliente apresenta
trés critérios de analise:

* Qualidade Oferecida - € o resultado da concepc¢aeiico;
* Qualidade Esperada - € a que satisfaz a expectitivauario;
* Qualidade Percebida - € aquela observada peldelien

A qualidade percebida do servi¢co pode ser defiomao sendo a forma em que
os clientes e/ou usuarios “percebem” um produtsesvico. Onde o termo “perceber”,
neste contexto, estd relacionado a observacdo qda wdividuo realizou no
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recebimento da prestacdo do servico [Rados, 2Q8#Hck et al 1996], [Gronroos
1993].

Segundo Slack et al (1996), o grau de medicao wddidade de servico é
determinado através da diferenca entre qualidad=ipda (P) e a qualidade esperada
(E), ou seja, as lacunas entre estas visdes gamue@erar uma boa ou pobre percepcao
do cliente quanto ao servico. Assim, quanto mador & diferenca positiva entre a
qualidade percebida e a esperada (P-E), melhopé&aepcdo sobre a qualidade de
servico.

3.1. O Modelo SERVQUAL

Para a avaliacdo da qualidade de servico, saocddsia 0s trabalhos apresentados por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, 1988, 19988114, 1994). Esses autores
desenvolveram um instrumento, denominado SERVQUaIe foi dividido em duas
partes um para analise da qualidade esperada & mara o julgamento da qualidade
percebida. Para avaliacdo da qualidade esperadajeatidade percebida foi elaborado
um conjunto de questdes distribuidas em 5 dimendéagualidade (Tabela 1). Cada
questdo € escrita tanto para qualidade esperada pam percebida totalizando 44
questdes (22 para qualidade esperada e 22 pasbjrcque deveriam ser respondidas
em uma escala ordinal de 04 itens [Parasuramatinadel; Berry 1988].

Tabela 1. Dimens6es do Modelo SERVQUAL

Dimenséo Descricao
Tangiveis Facilidades fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal.
Confiabilidade Habilidade de executar o servico prometido de forma segura e correta.
Capacidade de | Voluntariedade em auxiliar o cliente e prover prontidao no servico
Resposta

Seguranga Conhecimento e cortesia dos empregados e sua habilidade de inspirar
confianca e certeza.

Empatia Dispor de atenc&o individualizada da empresa para com 0S Seus
clientes

Este modelo foi amplamente discutido [Van Dykapgelman; Prybutok 1997;
Pitt; Watson; Prybutok 1997; Kettinger; Lee 19971téizado em diferentes contextos:
em avaliacbes de servicos bancarios [Paiva 20@&. Jcainplexo poliesportivo [Reis
2001], para a manutencdo de software de sistemadsfalenacdes [Kang; Bradley
2002], servicos de teste de software com procdsseEados no CMMI® [Quintela et. al
2006], entre outros. Por se tratar de um model@rg=n em cada uma das aplicacdes
foi realizada uma adaptacao das perguntas de famefetir o novo dominio avaliado.

Em seu estudo Kettinger e Lee (1997), propdem denizacdo do SERVQUAL
mais adaptado a area de Sl (Sistemas de Informagésde novo modelo foi retirada a
dimensdo de tangiveis, que segundo os autoresjipadsaixa confiabilidade, e foi
reduzido o nimero de itens para 26 [Kettinger; 18@7].

4. Elaboracéo do Instrumento de Avaliagao

Para avaliacdo da qualidade de servico dos proeed@MM®/CMMI® foram

consideradas trés premissas principais:(i) utiliaamstrumento SERVQUAL e IS-
SERVQUAL como referéncia, pelo fato do SERVQUAL sar modelo extensamente
utilizado na &area de qualidade de servigo, e cHB\BQUAL ser uma customizacgéo do
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modelo genérico para a area de sistemas de infAongge é mais proximo da area de
desenvolvimento software; (ii) utilizar o CMMI® SEN 1.1 como referéncia,
considerando que o CMM® foi descontinuado e quecrapresas avaliadas neste
modelo devem migrar para o atual; e, (iii) busaarnimero limitado de questdes de
forma a simplificar a avaliacéo.

Baseado na primeira premissa foi realizado um nmpet das questdes do
modelo SERVQUAL e IS-SERVQUAL. Foi possivel obsengue além das questdes
da dimensao de tangiveis que realmente ndo fazai®a go IS-SERVQUAL, em todas
as outras dimensdes pelo menos uma questdao do SERV@a0 estava presente no
IS-SERVQUAL. Esse mapeamento foi feito, pois comsiddo que o modelo IS-
SERVQUAL ja é uma customizacdo para a area denwastede informacdo, no
momento da elaboracéo das questdes deveria sepefdacustomizacéo presente neste
instrumento. Foram escolhidas também as mesmasnsi@e do modelo IS-
SERVQUAL, isto €, excluindo-se a dimensao de tagigjwuma vez que as empresas
estdo optando pelo modelo de terceirizagficshorede desenvolvimento, ou seja, do
tipo fabrica de software, que em muitos dos casoslientes ndo tem contato com as
instalacBes do provedor.

Para atender a segunda premissa foi necessaricaantdas as areas de
processo, objetivos especificos e praticas espasitio CMMI, buscando identificar o
que poderia ser percebido pelo cliente nas dimens@equalidade definidas pelo
modelo SERVQUAL. Esta analise sera apresentadeeg@os4.1. Baseado nas duas
primeiras premissas foi elaborado o primeiro imagnto de avaliacdo de forma a
adaptar as questbes do modelo original aos coscdidoCMMI®. Finalmente, esse
questionario foi refinado de forma a atender um emanlimitado de questbes que
respeitasse a Ultima premissa. A secao 4.2 apeeaaunstrucao final do questionario.

4.1 Anélise do CMMI em relacdo ao SERVQUAL e IS-SERQUAL

Para realizar a analise do CMMI® em relacdo aosetosdde avaliacdo de qualidade de
servico SERVQUAL e IS-SERVQUAL, foi considerado objetivos e praticas dos
niveis 2 e 3, considerando que esses niveis sasea (rincipal para a geréncia e
atividades de engenharia de software.

O primeiro passo foi analisar as areas de procksSEMMI® com as dimensdes
de qualidade de servi¢o considerando as descrig@esesmas, verificando assim quais
dimensdes tinham uma melhor correlacdo com cada Ardabela 2 apresenta esse
mapeamento considerando as areas do nivel 2, afaede a justificativa do por qué de
cada area esta relacionada com uma determinadasimePosteriormente, foram
relacionadas ndo somente as areas e sim as prasipasificas de cada area com as
dimensdes de qualidade de servico, como exempuldicaa Tabela 3, no qual o
cruzamento mostra a justificativa do mapeamentoseaja, o porqué da pratica esta
relacionada com a dimensé&o.
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Tabela 2. Exemplo de mapeamento CMMI® nivel 2 e Dim ensdes.

Dimensdes de Qualidade de Servico

CMMI® Confiabilidade Capacidade de Seguranca Empatia
Resposta
Identificar
Geréncia de . inconsisténcia Obter
o Gerenciar 0s entre os :
Requisitos requisitos requisitos e entendimento
(REQM) produtos de dos requisitos
trabalho
. Estabelecer e manter
Planejamento de -
d planos das atividades
Projeto (PP) d :
0 projeto
Planejamento e Viabilizar aconz/lztr)llrl;?rzento
Monitoracdo acompanhamento do do r% resso do
(PMC) progresso do projeto brog

Gerenciamento de
Acordos com
Fornecedores

(SAM)_

Gerenciar a aquisicao
de produtos com
fornecedores, através
de acordos formais

Desenvolver e

Medig&o e Analise r.nzimter
medicbes para
(MA) apoiar a
geréncia
Garantia da Avaliacéo de
Qualidade de gualidade do
Processo e processo e dos
Produto (PPQA) produtos

Geréncia de
Configuracdo (CM)

Estabelecer e manter
a integridade dos
produtos

Tabela 3. Mapeamento Préticas da area de processo G

eréncia de Requisitos.

Dimensdes de Qualidade de Servico

Confiabilidade

comprometimento
com 0s requisitos

comprometimento com
0s requisitos dos
participantes do projeto

CMMI Capacidade Seguranca Empatia
de Resposta
PE 1.1 Obter Desenvolver o
entendimentos dos entendimento dos
requisitos requisitos com os
especificadores
PE 1.2 Obter Obter

PE 1.3 Gerenciar
as mudancas de
reuisitos

Gerenciar as
mudanc¢as nos
requisitos

Gerenciar as
mudanc¢as nos

requisitos

PE 1.5 Identificar | . 'dentificar __ Identificar
. VA inconsisténcias inconsisténcias

inconsisténcias
entre o plano de entre o plano de
entre o trabalho do . :
! projeto, 0s projeto, 0s
projeto e os
. produtos e os produtos e os
requisitos o o
requisitos requisitos
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Finalmente, optou-se por utilizar um relacionaroede cada pratica especifica,
nao mais com a descricdo da dimensédo, e sim comuestdes dos modelos de
qualidade de servico (SERVQUAL e IS-SERVQUAL), quais se assemelhavam ao
objetivo da prética. Este formato apresentou mekhoesultados de correlacéo entre o
CMMI® e os modelos de qualidade de servico, fazeomim que todas as praticas
estivessem relacionadas a pelo menos uma questionddelos de qualidade. Um
exemplo do tipo de relacionamento empregado é prateca especifica 1.1 da area de
processo Geréncia de Requisitos. Esta pratica ttataobter o entendimento dos
requisitos de software, e assim estaria relaciormadpestdo do SERVQUAL, que
procura verificar se os funcionarios do provedoo sblidarios aos problemas
apresentados pelo cliente, e as questdes equiesleatSERVQUAL e IS-SERVQUAL
que abordam o entendimento das necessidades esggedids clientes na dimenséo de
empatia.

4.2 Construcao do Questionario

A partir do mapeamento definido anteriormente, eersts praticas do CMMI® e as
questdes do modelo de qualidade de servico, folalboradas 48 questbes (expectativa
somente). A confeccéo dessas questdes contou casrcdafiguracdes de montagem. A
primeira onde foram utilizadas as questbes confoemeontradas na traducdo dos
modelos de qualidade de servico, apenas aplicanddamgas de termos como
“excelente servico de informacao” por “provedor sgervico com exceléncia’ e
“usuarios” por “clientes” (Tabela 4). A segunda fageracéo seria uma adaptacao maior
das questdes originais, com itens ou exemplos deéupws e atividades contidos no
CMMI®. Como exemplo pode-se tomar a adaptacao é@atga do IS-SERQUAL, que
estava relacionada a diversas areas, implicou claséo dos exemplos das diversas
atividades relacionadas no corpo da questdo, camde per observado na Tabela 4
segundo item.

Tabela 4. Exemplos de utilizacdo das questdes

~ - Configuragéo ]
Questéo Original gurace Resultado final
de utilizacédo
113 - Funcionarios em um
excelente servico de Funcionarios de um provedor de servigo com
informacdo irdo entender as Mesma forma | exceléncia irdo entender as necessidades
necessidades especificas de especificas de seus clientes?
Seus usuarios?
O comportamento dos funcionarios de um
provedor com exceléncia, nas diversas
I7 - O comportamento dos L .
L atividades do servico (levantamento e
funcionarios em um excelente o - ; "
. ; . . rastreabilidade de requisitos, monitoracao do
servico de informacéo ira Adaptacdo . ~ o X
o~ . projeto, solugcdes técnicas, verificagdo e
inspirar confianga a seus e - 4
USUATOS? vah_da(_;ao dos pro_dutos, analise _de riscos,
| auditorias de configuragao, etc), ird inspirar
confianca em seus clientes?

Finalmente, para atender a ultima premissa adotesi® trabalho (limitacdo da
quantidade questbes impostas ao instrumento) famemtizados refinamentos nas
questdes, de forma a agrupar questdes semelhantedumdantes e adicionar exemplos
relacionados as praticas do CMMI® nas perguntass/este refinamento se obteve um
conjunto de 26 questdes de expectativa que levam ¢otal de 52 questdes a serem
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avaliadas quando s&o consideras expectativas epgées. O formato de resposta
utilizado foi em escala do tipo Likert de 7 pontesm valores de 1, significando

discordancia total, até 7 a concordancia total. €amormacdes demograficas foram

definidas: nome, e-mail, cargo, ramo de atuaca@resa e o centro avaliado de qual é
cliente, de forma a garantir que estava realmeraksando centro avaliado.

4.3 Validacdo Semantica

Com o questionario definido, foi realizado uma dafido semantica com 5 voluntarios
com conhecimentos do modelo CMMI®. Os membros fazjgarte de diferentes
organizacdes: 3 oriundos de provedores formalmemtdiados no modelo, 1(um)
membro da academia e 1 cliente. A reunido foi caitlducomo um Brainstorming,
tendo duracdo aproximada de uma hora e vinte ngn@s primeiros 25 minutos,
aproximadamente, foram reservados para que o0s meniealizassem a leitura
individual e anotacdo de comentarios sobre o imsnio. Em seguida, o item
demografico ou questéo era lido em voz alta petodenador da secdo e os membros se
manifestavam caso tivessem algum comentario owstima fazer.

Como resultado, foi obtida uma lista de 25 sugsstde melhorias: 5
relacionadas a textos introdutorios e campos desddemograficos do questionario, 14
“genéricas” relacionadas tanto a questbes de epectquanto de percepcdo, 3
relacionadas somente a questdes de expectativasseSrde somente as de percepcao.
Todas as sugestdes foram acatadas na revisdo, dagdm ao instrumento em sua
versao para coleta, apresentado na Tabela 5 paenesie expectativa. As questdes de
percepcdo foram elaboradas com mesmo conteudo omdapenas o foco. Por
exemplo, a questdo numero 1, na visdo para arddigeercepcao, foi formulada da
seguinte maneira: “Quando seu provedor de servigmete fazer algo em certo prazo,
ele cumpre”. As questdes foram apresentadas nounmshto de coleta de forma
desagrupada das dimensfes. A Tabela 5 apresearaeyodo item no instrumento de

coleta e as areas de processo do CMMI® com as g@aedacionam.
Tabela 5. Verséo final dos itens do instrumento.

No. Questdes de Expectativa Area de
ltem Processo CMMI *
1 Qua_m,do 0 prqvedor de servigco promete fazer algo em certo prazo, PP.PMC.IPM
ele ird cumpri-lo.
SAM,PPQA,RD,T
5 O provedor de servigo deve ser confiavel em relagéo aos aspectos | S,PIl,VER,VAL,IP
técnicos. M,RSKM,OPF,O
T,ISM, DAR
O provedor de servico mantera seus produtos/arquivos (plano de PP,PMC,MATS,
9 |projeto, documentagéo, codigo fonte, componentes, registros de PPQA,CM,PI,RE
qualidade, etc) organizados. QM

O provedor de servigo serd solidario e tranquilizador nas atividades
13 |de interacdo com os clientes (entendimento dos requisitos, controle PMC,REQM
de mudancas, monitoracé@o dos riscos, etc).

O provedor de servico ira entregar seus Sservicos no prazo em que
foi prometido.

Os funcionarios do provedor irdo verificar se os requisitos do

21 | servico estdo compativeis com restricdes de custo, tempo, RD
desempenho, etc.

O provedor de servigo ird executar de forma tecnicamente correta
0 Servico.

Confiabilidade

17 PP,PMC,IPM

25 TS,PI
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Tabela 5 (cont.). Verséo final dos itens do instrum  ento.

No. Questdes de Expectativa Area de
ltem Processo CMMI *
22 Funcionarios do .provedor de servigo irdo fornecer um pronto PP.RSKM
tratamento dos riscos.
ot Funcionérios do provedor de servigo sempre estardo disponiveis
| 18 s ; PP,RD
o para responder as requisicées dos clientes.
7] Os funcionarios do provedor de servico estardo sempre de boa
& | 14 | vontade para identificar as necessidades especificas de seus RD,REQM,PMC
e clientes.
ol 19 O provedor de servico tera controle de todos os planos relativos ao IPM
8 projeto.
2 6 E esperado que o provedor de servico apresente aos clientes uma PP
s estimativa de esforco e custo do servico.
8 2 E esperado que o provedor de servico diga aos clientes PMC
exatamente quando os servicos serdo concluidos.
O comportamento profissional dos funcionarios do provedor, nas
. - : e REQM,PMC,RD,
diversas atividades do servico (levantamento e rastreabilidade de TS VER VAL OP
3 | requisitos, monitoracdo do projeto, solucbes técnicas, verificacdo e = O’T Pl iPM I’SM
vghdaqao dos produtos, etc), ird inspirar confianga em seus DAR, RSKM.CM
clientes.
Os funcionarios do provedor de servico terdo suporte adequado | REQM,PP,SAM,
7 (orientac6es para o planejamento do projeto, documentos e |[MA,PPQA,CM,PI,
o procedimentos para aquisi¢cdo, treinamentos, procedimentos para |VER,VAL,OPD,IP
e verificacdo e validacéo, etc) para executar bem seus trabalhos. M,DAR
S £ =
Sl (0] p_rovedor de servigo ira executar acompanhamento periédico do PMC
> projeto.
) Os funcionarios do provedor de servico irdo inspirar confianga na
15 | . e > ~ . PCM
identificacao de problemas e definicdo de acdes corretivas.
Os funcionarios do provedor de servigo terdo o conhecimento
19 L R ~ ; PP,OT
necessario para responder as questdes dos clientes.
Os clientes irdo se sentir seguros em suas negociacgdes de prazo, REQM.IPM,PP,P
23 | custo, escopo, revisdes de marcos, etc. com funcionarios do MC
provedor de servico.
o FunC|or_1arlos do prov,e_dor de servico irdo entender as REQM,PP,RD
necessidades especificas de seus clientes.
20 O prpvedpr de servico ira fornecer aos seus clientes atencao PP.RD.PMC.IPM
individualizada.
16 Funcionarios do provedor de servigo estardo comprometidos com PP
8 0 plano de projeto para o servico.
= . -
g 12 (0] provedor_de servico estara preocupado em manter o REQM,PMC
5 comprometimento com os clientes.
Os funcionarios do provedor de servi¢o seréo capazes de traduzir
8 ) - RD
o0 levantamento de necessidades em requisitos de software.
O provedor de servicgo ira solicitar a participacao do cliente nas
4 > ; IPM
atividades relevantes do projeto.

"Legenda areas do nivel 3 (nivel 2 na Tabela 2): RD — Requirements Development, TS —
Technical Solution, PI — Product Integration, VER — Verification, VAL — Validation, OPF —
Organization Process Focus, OPD - Organization Process Definition, OT — Organizational
Training, IPM — Integrated Project Management, RM — Risk Management, ISM — Integrated
Supplier Management, DAR — Decision Analysis and Resolution.
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5. Aplicacéo do Instrumento

A aplicagdo do instrumento ocorreu no Distrito érati onde o publico alvo,
clientes ou potenciais clientes de empresas forerakn avaliadas nos modelos
CMM®/CMMI®, estavam sediados. Nao houve restricBuma quanto a localizagédo
do provedor de servigo.

O instrumento construido foi disponibilizado pameenchimento dos
respondentes de forma eletrénica, em um sitio na terniet
(www.qualidadedeservicocmmi.eti.br). Tais respomelen foram selecionados
primariamente pelo seu perfil (cliente ou possiveigentes), do circulo de
relacionamento dos autores. Todos o0s respondénmtasy contatados por e-mail, no
qual foi apresentado os objetivos da pesquisaeidis mecessarios para a participagéo e
informacgdes de localizacao do sitio para preenchime

Existiam dois questionarios disponiveis, um paspondentes que nunca foram
clientes de empresas formalmente avaliadas no CNIWIMI®, contudo possuiam
conhecimentos acerca de tais modelos, e um seguedbionario para os respondentes
que ja foram clientes de empresas formalmenteaaasdi nos modelos. O objetivo do
qguestionario de nao clientes era unicamente idemtifas expectativas de possiveis
clientes acerca das empresas formalmente avalgdastanto, contou apenas com 0s
itens de expectativa do instrumento proposto. dg@ueastionario de clientes tinha por
objetivo avaliar a qualidade percebida do serviRer¢epcdo - Expectativa) e contou
com a forma completa do instrumento (25 itens paadiacdo das expectativas e 25
para percepcao).

5.1. Analise dos Resultados

Foram obtidas 78 (setenta e oito) respostas pgteestionario de néo clientes e
42 (quarenta e duas) para o questionério de clief#te empresas formalmente avaliadas
nos modelos CMM®/CMMI®.

Para o questionério de néo clientes, a distrilouitgimografica dos participantes
em relacdo ao cargo, indica um equilibrio entreargios analistas (23%), gerente de
area (21%), consultor (21%) e lider de projeto (R0@6 cargos desenvolvedor e gestor
de contrato obtiveram um menor representacdo coroa@izum. No ramo de atuagéo, a
maioria se posicionou nas areas bancarias/finascgi55%) e de tecnologia da
informacdo (21%), porém com representacdo tambésn dneas de administracao
publica (10%), telecomunicacfes (10%) e educaci@ié).

J& no questionario de clientes CMM®/CMMI®, os cargle maior prevaléncia
foram analistas (25%), gerente de area (21%), tonss (21%), lideres de projeto
(17%) e outros (12%). Houve também respostas dendeledores e gestores de
contrato com representacdo de 2% cada Para raratuagio, também prevaleceu as
areas bancarias/financeiras (54%) e de tecnol@iafdrmacéo (27%) com 0s maiores
valores, sendo o restante (15%) da area de teletoagdes, varejo (2%) e
administracao publica (2%).

Aplicando o teste de comparagédo de média (TeeStudent), o primeiro dado
importante identificado nesta amostra, foi que héove diferenca significativa (t = -
0,833) com nivel de significancia (p) > 0,05, et itens de expectativa dos dois
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questionarios. Esta analise demonstra que as atipastde clientes e ndo clientes estédo
em patamares semelhantes ndo sendo afetada peltacpoe do servico. Esta
constatacdo permitiu que os itens de expectativa dlms questionarios fossem
agrupados para uma analise conjunta (n=120).

Na analise conjunta dos dados de expectativazarntdo-se o procedimento de
analise de variancia (ANOVA) com teste de hipoteska F, ndo foram identificadas
diferencas significativas entre as expectativas easgos (F = 1,092 com p > 0,05), e
expectativas e ramo de atuacédo (F = 1,730 com,p5).0

Ponderando sobre as médias de cada item de etyeecpdde-se observar que
os itens 4, 11, 9, 12, 2, 3, e 5 foram os avaliados maior qualidade esperada pelos
respondentes (pexpectativa > 5,5). Segundo o maeamexecutado na atividade de
construcdo do instrumento, € possivel identifiag: di) as questdes 2, 4 e 11, mantém
relacdo com atividades relacionadas a geréncigrada (IPM) e controle e monitoracéo
de projetos (PMC); (i) a questdo de numero 12jcarth uma preocupacdo com 0O
comprometimento do provedor com seus clientes ariastelacionada as area de
geréncia de requisitos e também PMC; e, (iii) asstfies 9, 3 e 5, tratam de aspectos
técnicos que um provedor deveria atender durargeestacdo de um servico como:
monitoracdo de projeto, verificacdo, validacao,ticde da rastreabilidade, geréncia de
configuracao, etc.

Analisando a situacdo oposta, ou seja, itens igeeatn os valores medios de
avaliacdo com os menores numeros, nao foi obsen@uoum item onde o valor médio
estivesse abaixo da mediana (4) dos valores diggisma escala de respostas (1 a 7). O
item que mais se aproximou (1 = 4,39) da mediana fuestao 20 (vinte), que trata do
recebimento pelo cliente de atencao individualizeddaprovedor de servi¢co, que se
relaciona com quatro areas do modelo: PP, RD, PMEM com maior énfase no
planejamento de projeto.

Na analise das respostas com as percepcoedieltes (n = 42), novamente
utilizando ANOVA com teste de hipotese nula F, f@@m identificadas diferencas
significativas entre as percepcdes e os cargos 72, com p >0,05). Ja para o
relacionamento com os ramos de atuacao, utilizartdonica de comparaces multiplas
de Scheffé que busca maior protecdo em relacats@sfalarmes, foi observado uma
diferenca significativa entre os cargos “Bancari@Rceira” e “Tl - Tecnologia da
Informacédo” (1,29 pontos médios, com p<0,05). Valestacar que nao houve
respondente com os ramos " Educacional” e “Indais&rique os ramos “Administracéo
Publica”, “Varejo” e “Outros”, por possuirem merdes dois eventos, foram retirados da
analise. Contudo este dado pode ter siso infludagieelo fato de que 72,72% (8) dos
respondentes do ramo de atuacdo “Bancaria/Finaficeerem avaliado a mesma
empresa e centro CMMI®.

Para o campo demografico tempo de prestacdo dies€F = 0,743 com p >
0,05), também né&o foram encontradas diferencagisgjivas nas percepcoes.

Na analise da percepcéo da qualidade de servegogjicao(P)-Expectativa(E)),
prevista no modelo SERVQUAL, observou-se que dadogeral a qualidade de servico
percebida pelos clientes ndo é satisfatéria (Figuea2), com apenas a questdao 20 com
valores> 0, que seriam os adequados. Esta questéo lida@iencao individualizada,
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e estaria relacionada a algumas praticas dasBRed®D, PMC e IPM. Todavia os itens
14, 18 e 19 chegaram proximos (P-E > - 0,5) dengbraos valores esperados pelos
clientes. A questdo 14 (P-E = -0,41) trata da boatade na identificacdo das
necessidades especificas dos clientes, e estéionelda as areas de gerenciamento de
requisitos (REQM), RD e PMC. A questao 18, quespobsa menor diferenca (P-E = -
0,09), esta relacionada a area de PP e RD, particehte para disponibilidade de
atendimento das requisicbes do cliente. J& a quek®a (P-E = -0,47), trata do
conhecimento necessario dos funcionarios do provpdm desempenhar as tarefas
previstas no servico, e se relaciona com as arastiRRinamento organizacional (OT).

7,00 +

6,00 -

5,00
4,00
3,00 1 I
2,00 | 8
1,00

Ql Q2 Q3 |Q4 |Q5 | Q6 | Q7 | Q8 | Q9 |Q10 |Q11 |Q12
B Expectativas |4,98 5,74 |5,60|5,50 | 6,17 | 6,14 | 5,07 | 5,12 | 5,60 | 5,14 | 5,83 | 5,64
& Percepgbes |3,79 (4,21 |4,31|4,98 4,64 4,98 | 3,9 (4,52 | 4,4 4,31 4,67 4,69

Figura 1. Comparativo entre expectativa e percepcao (Itens de 1 a 12).

6,00 -

5,00 1§
4,00 18
3,00 B
2,00 1B

1,00 +'8

0,00 AELl=H = R o~ Dl

Q13|0Q14 |015 | 016 |Q17|Q18 | Q19 |20 | Q21 |Q22 |23 |Q24 |Q25
B Expectativas |5,07 5,05 5,21 5,38 |4,69|4,57 | 4,90|4,29 |5,17 |5,00 |5,00 4,93 |5,48
O Percepcoes |4,33|4,64 |4,26|4,76 |3,88|4,48|4,43|4,36 | 4,4 |4,07 3,93 4,17 4,33

Figura 2. Comparativo entre expectativa e percepcao (Itens de 13 a 25).

Os itens 2, e 5 se destacaram com valores depgé&@d®em mais baixos que 0s
de expectativa, (P-E < -1,5), apresentando messutaeo de P-E = -1,53. O item 2
avalia o repasse de informacdes acerca do prazombdusdo dos servigos, relacionado
a area PMC. J4 o item 5 avalia a confianca na @gue técnica do provedor, e estaria
relacionada a diversas areas como: geréncia desigi@uide software, verificagao,
validacdo, desenvolvimento de requisitos, entreasut

No geral o instrumento se apresentou confiavebiesto, por exemplo, na
andlise de intercorrelacdo das dimensdes do gnéstode clientes por Alfa de
Cronbach, valores acima de 0,9 (Confiabilidade95 0Capacidade de Resposta = 0,90,
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Seguranca = 0,93, Empatia = 0,89), o qué segundquBk (2002) sdo valores que
demonstram a confiabilidade dos fatores.

6. Conclusao

Neste artigo foi apresentado um instrumento ddieg@® da qualidade de
servigo, para provedores formalmente avaliadosmuelos CMM®/CMMI®, baseado
no SERVQUAL e uma de suas derivacdes o IS-SERVQUAdte instrumento se
apresentou confiavel em relagéo as suas dimenstase

Com a massa de dados disponivel, este estuddficmntalguns resultados
importantes, entre eles:

» Clientes e possiveis clientes possuem avaliacOellsantes em relacdo a
expectativa, o qué sugere que o nivel de exigémdtase eleva quando um
individuo se torna cliente;

» Clientes e possiveis clientes possuem alta expecth relacdo aos provedores
de servico, principalmente nas atividades de gesmmnto, controle e
planejamento de projeto e em atividades de aspemtogos como verificacao,
validacédo, geréncia de configuracao, etc.

* A percepcgédo dos clientes em relagdo aos servigestaolos demonstra um
desalinhament@m relacdo as expectativas, principalmente sobrepasse de
informacgdes acerca do prazo de conclusdo dos eservig

Como trabalhos futuros, estéo previstos a reg@izale analises com um maior
namero de respondentes e outros cruzamentos denafdes, como por exemplo, se o
nivel de maturidade, ou a versao do modelo utiiZ&MM®/CMMI®) do provedor de
servigo possui alguma correlagéo com a expectatouapercepcao dos clientes.
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