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6 CONCLUSÕES E RECOMENDAÇÕES

6.1 SUMA DO CAPÍTULO

Neste capítulo apresentamos as conclusões tiradas sobre as observações colhidas ao longo de todo o processo de condução da pesquisa. A confrontação das conclusões com os conceitos principais relacionados aos referenciais teóricos adotados também serão objeto deste capítulo. Apresentaremos as contribuições principais  deste trabalho, uma comparação com outras escolas de pensamento, bem como uma previsão para futuros estudo.   

6.2 RESULTADOS GERAIS OBTIDOS
Para a conclusão deste trabalho, foi utilizado o modelo conceitual da qualidade em serviços proposto por Parasuraman et al. (1993), para análise e discussão das hipóteses 1 e 2. O modelo da cadeia de valor de Porter (1989) foi o referencial teórico utilizado para analisar e testar a hipótese 3, no que diz respeito à utilização da TI como fonte de vantagem competitiva para as IFES, através da atuação dos seus OTI. Os resultados desta pesquisa foram comparados com os da pesquisa conduzida por Quintella (1997), denominada Amostra Brasil I, também utilizando – com breves incursões – o modelo de estabilidade dinâmica de Pine (1994). 

O trabalho foi desenvolvido, baseado no método hipotético-dedutivo e na metodologia de orientação de mestrandos adotada por Quintella (2001).

Para cada hipótese escolhida foram desenvolvidas questões-chave que permitiram a verificação de sua validade em pesquisa de campo, através da coleta de dados. 

A análise dos dados coletados forneceu respostas às questões-chave,  permitindo conclusões e deduções sobre percepções e expectativas sobre a qualidade em serviços, bem como o uso da TI como elemento estratégico que leve o OTI das IFES a atingir e manter vantagem competitiva, a saber:
· Os executivos dos OTI das IFES pesquisadas possuem expectativas mais elevadas que suas percepções, em relação aos produtos e serviços adquiridos de seus fornecedores, principalmente nas dimensões confiabilidade e segurança. Por sua vez, ao perceberem os produtos e serviços de seus fornecedores, os OTI das IFES mencionaram como mais importantes às dimensões de confiabilidade, segurança e empatia.

· Os fornecedores de TI possuem percepções mais elevadas que as expectativas dos OTI das IFES nas dimensões elementos tangíveis e capacidade de resposta. Tais percepções podem estar levando os fornecedores a desenvolver produtos e serviços de qualidade inferior, para os OTI das IFES, por achar que estes esperam menos de seus  serviços. Tal fato pode ser corroborado pelos problemas gerenciais observados no ambiente das IFES onde se localizam os OTI, onde a gestão da qualidade e a busca pela  competitividade nem sempre são desempenhadas e monitoradas com a devida importância.

· Quanto ao conjunto de objetivos estratégicos vinculados ao uso da TI, proposto no modelo de Porter, os resultados dos OTI das IFES apontam para a média global de 27%, o que indica que a TI não está sendo utilizada de forma estratégica. Um fato marcante é que os menores índices de resultados foram para os objetivos de redução de custos (18%) e diferenciação (15%), justamente os que Porter considera como fundamentais para moldar a estratégia da organização, levando-a obter e manter vantagem competitiva.

· A comparação com a Amostra Brasil I, referência do Projeto Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, trouxe consistência na análise dos resultados bem como uma maior abrangência ao referido Projeto, que passa agora a contar com a representatividade do segmento dos OTI das IFES.
A utilização estratégica da TI nas IFES pode ser considerada prejudicada pela própria complexidade destas instituições, onde a tomada de decisão é influenciada por questões de toda a ordem. Sobre este aspecto cabe apresentar algumas respostas à questão aberta número oito - parte I (na visão geral do executivo do OTI) do questionário de TI, sobre o processo decisório dentro da IFES:  
"De certa forma é caótico pela indefinição das estruturas e pela desorganização dos processos de comunicação interna".
"O NTI não participa diretamente das decisões a nível acadêmico. Decidimos a nível administrativo".
"Depende do processo, alguns (mais simples) são resolvidos no NTI, outros são decididos somente no conselho universitário".
"As linhas de poder são complexas e multidirecionadas numa universidade".
"Questões políticas e organizacionais são tratadas nos conselhos e executadas, implantadas, acrescidas pelas opções técnicas dos órgãos administrativos".
"Centrado nos Conselhos Superiores".
"Há uma comissão central de informática em que a maioria é de usuários e de direção superior".
"Caótico".
A posição do OTI na estrutura da IFES se mostra, particularmente, com tendências de produção de softwares voltados ao segmento administrativo. Os serviços de gerência da rede corporativa da IFES para acesso a Internet também são questão relevante. 

Mesmo em se tratando da visão pessoal do executivo do OTI, estes fatos podem indicar que ainda há um longo caminho a ser percorrido pelos OTI das IFES, no que diz respeito à melhoria de sua atuação estratégica na estrutura da respectiva IFES.

Não se observam atuações específicas para a produção de softwares de apoio à pesquisa e extensão, bem como a sistemas de gestão integrada.  A incidência da terceirização para suprir novas demandas, e a adoção de soluções paralelas de desenvolvimento de software, também enfraquece a posição dos OTI dentro da estrutura da IFES. Não se observa uma integração total a favos do OTI,  por parte de toda a comunidade responsável pela gestão acadêmica. 

Os executivos dos OTI poderiam aproveitar esta turbulência, aliada a grande insegurança existente em várias camadas das IFES – sobre o uso das aplicações e benefícios da TI – para deflagrar um processo de reestruturação interna que o levasse a disseminar a informação, o conhecimento e a educação para o uso da TI.  Poderiam ser feitas parcerias entre os segmentos administrativo e acadêmico, objetivando a transmissão de novos conhecimentos, para viabilizar a aplicação de pesquisas que estudassem, também, seus problemas internos.

Ao mesmo tempo, os resultados do trabalho indicam que muito se pode caminhar em direção ao nível satisfatório de utilização da TI, investindo na educação e conhecimento dos profissionais de TI, na melhora da relação com fornecedores de TI, melhora da qualidade de seus serviços internos e externos; aumentar a eficácia da utilização da TI para as IFES, proporcionando melhores sistemas de informações automatizados – transacionais e de gestão –  e serviços diversos, em apoio aos principais processos da instituição. 
No item seguinte estaremos apresentando as conclusões sobre as hipóteses escolhidas para fundamentar o trabalho, com suas respectivas questões-chave. 

6.3 CORROBORAÇÃO OU REFUTAÇÃO DAS HIPÓTESES

As características do estudo conduzido não nos permitiram corroborar ou refutar as hipóteses 1 e 2, sobre as percepções dos executivos dos OTI e dos gerentes de marketing ou produto, de seus fornecedores, em aspectos relacionados à qualidade em serviços. Os resultados nos permitem avaliar melhor sobre o que pensam, em relação a um atendimento de excelente qualidade. 

Considera-se que um comportamento voltado para a qualidade em todos os aspectos de sua gestão, deve ser condição obrigatória para a utilização eficiente e eficaz da TI, seja da parte de desenvolvedores, gerentes e fornecedores, quanto da parte de clientes e usuários.

Estas hipóteses, consideradas hipóteses secundárias em relação à hipótese 3, nos permitem um conhecimento melhor do que realmente consideram importante na prestação de um serviço de qualidade excelente, para subsidiar a análise da TI em relação à competitividade. Os conhecimentos sobre qualidade em serviços; e sobre o envolvimento do cliente no processo do OTI, proporciona maiores oportunidades para busca de alguma vantagem competitiva.

Em relação à hipótese 3 – com base no descrito em 5.6 – verifica-se sua refutação em função da média global de 27% apresentada, quanto ao conjunto de objetivos estratégicos para utilização da TI,  estar abaixo dos 50% previstos. A seguir, são apresentados os resultados que podem levar a novos estudos, sobre aspectos gerenciais sobre o uso da TI nas IFES.
Tabela  40: Conclusões das questões-chave e das hipóteses. 

	HIPÓTESES
	QUESTÕES-CHAVE

	Hipótese 1:
Sim, existem diferenças entre as percepções e expectativas que os OTI das IFES têm da qualidade dos produtos e serviços de TI e  informática adquiridos de seus fornecedores.
	1. As percepções dos OTI das IFES sobre a dimensão elementos tangíveis mostraram-se menores que suas expectativas. As maiores expectativas ficaram por conta da tecnologia mais avançada em hardware e software, bem como da boa aparência dos empregados de seus fornecedores. 

	
	2. As percepções dos OTI das IFES sobre a dimensão confiabilidade mostraram-se menores que suas expectativas em todos os itens. Os maiores hiatos observados foram os relacionados com as maiores expectativas sobre o cumprimento dos prazos prometidos; o sincero interesse do fornecedor em resolver os problemas; e a manutenção de um histórico de trabalho sem erros.  

	
	3. As percepções dos OTI das IFES sobre a dimensão capacidade de resposta mostraram-se menores que suas expectativas, com exceção do item 13 (empregado que nunca estão muito ocupados para responder às perguntas dos clientes).  As maiores expectativas dos OTI ficaram por conta da rapidez da prestação do serviço pelo fornecedor, e sua disposição em ajudar o cliente.      

	
	4. As percepções dos OTI das IFES sobre a dimensão segurança mostraram-se menores que suas expectativas. Os itens mais relevantes nesta dimensão foram à segurança dos OTI em suas transações com o fornecedor; e o comportamento dos fornecedores transmitindo confiança aos OTI. 

	
	5. As percepções dos OTI das IFES sobre a dimensão empatia   mostraram-se menores que suas expectativas, com exceção do item 19 (horários de trabalho conveniente para os clientes). Os itens mais relevantes nesta dimensão foram à preocupação dos fornecedores com os melhores interesses dos OTI; e a compreensão, pelos fornecedores, das necessidades específicas de seus clientes.

	Hipótese 2

Sim, existem diferenças entre as expectativas que os OTI das IFES têm da qualidade dos produtos e serviços de TI e as percepções que os fornecedores destes produtos e serviços têm dessas expectativas.


	1. As expectativas dos OTI das IFES sobre a dimensão elementos tangíveis mostraram-se inferiores às percepções que os fornecedores de TI têm dessas expectativas em todos os itens. Os mais relevantes foram instalações físicas visualmente atraentes e os materiais relacionados ao serviço (folhetos, manuais, etc) também visualmente atraentes.

	
	2. As expectativas dos OTI das IFES sobre a dimensão confiabilidade mostraram-se superiores às percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas quanto à promessa dos mesmos de cumprirem prazos estabelecidos; ao interesse dos fornecedores em resolver seus problemas; e quanto à manutenção de um histórico de trabalhos sem erros. A percepção dos fornecedores de TI superou as expectativas dos OTI nos itens sobre a boa realização do  serviço à primeira vez;  e sua conclusão no tempo prometido.   

	
	3. As expectativas dos OTI das IFES sobre  dimensão capacidade de resposta mostraram-se superiores às percepções que os fornecedores de TI têm dessas expectativas no que diz respeito ao serviço mais rápido prestado aos OTI, e a disposição dos empregados de sempre ajudar os OTI. A percepção dos fornecedores de TI superou as expectativas dos OTI nos itens sobre a comunicação do término da realização do serviço e preocupação em responder às perguntas dos OTI.  

	
	4. As expectativas dos OTI das IFES sobre a dimensão segurança mostraram-se superiores às percepções que os fornecedores de TI têm dessas expectativas, nos aspectos da segurança que sentem nas transações com seus fornecedores, na amabilidade dos empregados dos fornecedores, e nos conhecimentos suficientes para responder às suas perguntas. A percepção dos fornecedores de TI superou as expectativas dos OTI no item sobre a confiança transmitida aos OTI pelo comportamento de seus empregados. 

	
	5. As expectativas dos OTI das IFES sobre a dimensão empatia mostraram-se superiores às percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas. Os itens mais relevantes foram no sentido de dar aos OTI um atendimento individual; e horários de trabalho mais convenientes para todos. A percepção dos fornecedores de TI superou as expectativas dos OTI nos itens 20, 21 e 22.

	Hipótese 3

Estatisticamente não foi possível concluir que

os OTI das IFES brasileiras estão utilizando a tecnologia da informação, para  a obtenção de vantagem competitiva.


	1. Os OTI das IFES não estão utilizando, de forma estratégica a TI, para a criação de barreiras à entrada, que os diferencie de seus concorrentes, conforme o índice apresentado de 29%. Quanto ao sistema mais utilizado para este objetivo estratégico aparecem os sistemas voltados para transações entre clientes e fornecedores com taxas de 42%. 

	
	2. Os OTI das IFES não estão utilizando, de forma estratégica a TI, para a criação de custos de mudança para que o cliente mude de fornecedor, conforme o índice apresentado de 26%.  Quanto ao sistema mais utilizado para este indicador aparecem os sistemas de apoio e controle de assistência técnica e manutenção com índices de 37%, abaixo dos 50% desejados. 

	
	3. Os OTI das IFES estão utilizando, de forma estratégica a TI, para a criação de novos negócios ou produtos, conforme o índice apresentado de 53%.  As atividades que mais contribuíram para a taxa apresentada pelo objetivo estratégico foram à capacidade de processamento de informação para gerar iniciar negócio (63%) e a utilização da TI para viabilizar a produção de novos itens relacionados ao produto da IFES (53%).

	
	4. Os OTI das IFES não estão utilizando, de forma estratégica a TI, para proporcionar reduções de custos, conforme o índice apresentado de 18%. Os sistemas mais utilizados, relacionados ao indicador de redução de custos, foram os sistemas de controle de processos (42%) e sistemas on-line de apoio ao consumidor (37%).

	
	5. Os OTI das IFES não estão utilizando, de forma estratégica a TI, para proporcionar diferenciação em seus produtos e serviços, conforme o índice apresentado de 15%. Os sistemas mais utilizados pelos OTI, relacionados ao objetivo estratégico mencionado, foram os sistemas on-line de apoio ao consumidor (37%) e sistemas de transmissão de texto e automação de escritório (32%). 

	
	6. Os OTI das IFES não estão utilizando, de forma estratégica a TI, para transformar a cadeia de valor, conforme o índice apresentado de 22%. Os sistemas de controle de processos foi o que atingiu o maior índice de utilização, dentro deste indicador, com a taxa de 42%. Todos os demais tipos de sistemas apresentaram taxas abaixo de 25%.

	
	7. Os OTI das IFES não estão utilizando, de forma estratégica a TI, motivar a mudança no relacionamento com compradores e fornecedores, conforme o índice apresentado de 24%. Entre os sistemas que mais foram utilizados pelos OTI das IFES, para alinhamento com este objetivo estratégico, citamos os sistemas de informações para compras e controle de fornecedores (42%); e a informações geradas com potencial de vendas (42%).


    Fonte: Elaboração própria. 

A área de atuação dos OTI requer muito conhecimento, para que se consiga captar o importante, em cada aspecto diferente relacionado a TI (gestão estratégica, hardware, software, engenharia, administração, entre outros). Neste sentido o modelo de Porter (1989, 1999) e Quintella (1997) se torna oportuno,  por apontar vários pontos de análise para a  gestão estratégica da TI e sua relação com as cinco forças que regem o ambiente dos negócios. Esta análise proporcionou verificar tendências da gestão dos OTI, dentre os pontos apresentados. A surpresa positiva fica por conta do potencial dos OTI das IFES, para a criação de novos negócios ou produtos, único objetivo estratégico a ultrapassar a taxa de 50%, no caso 53%.

6.4 PREVISÕES POSSÍVEIS E PLAUSÍVEIS
Podemos prever que os OTI das IFES irão enfrentar um mercado cada vez mais turbulento, onde a introdução de novos conceitos, as constantes mudanças nas indústrias de hardware e software, e as pressões governamentais, irão necessitar, cada vez mais, de pessoas e gestores com capacidade de acompanhar tais evoluções. É fundamental, principalmente, que seus gestores – com o apoio da alta administração de suas respectivas IFES – desenvolvam a liderança necessária para implementar as mudanças mais prementes, adequando sua forma de gestão da TI, monitorando sua eficácia. No caso das IFES, as necessidades estão relacionadas à gestão do conhecimento, do ensino, pesquisa e extensão, e das informações necessárias aos gestores, para sua tomada de decisão. Para a administração eficaz, é necessário que todas estas necessidades estejam informatizadas, interligando todos os setores da IFES.

No  ambiente dos OTI, os questionários apontaram para a pouca utilização de sistemas baseados na gestão e monitoramento da qualidade, seja no desenvolvimento dos softwares e serviços oferecidos pelos OTI, como por sua pouca tendência à perseguição da melhoria contínua de seus principais processos, voltados à gestão da TI. A qualidade deve ser utilizada, principalmente, no sentido de mudar o comportamento pessoal, direcionando-o para um comportamento ético, sempre em busca de melhores soluções de TI, para suporte à gestão das IFES.

Por estar inserido no ambiente da educação superior,  é plausível que os OTI das IFES desenvolvam capacidades voltadas à educação dos segmentos da IFES, quanto à utilização da TI, proporcionando capacitações nos mais diversos níveis de aplicação, para cada nível hierárquico distinto.

A inserção em atividades de pesquisa e desenvolvimento – prioritariamente nas áreas administração e ciência da computação – pode ser uma boa fonte de vantagem competitiva para os OTI. Nos resultados sobre a utilização da pesquisa e desenvolvimento, em apoio à gerência de tecnologia observou-se a taxa de 47%, indicando que já existe um movimento em favor desta associação.  

A adoção de alguma metodologia para gestão integrando todos os setores dos OTI, bem como a adoção de metodologias para a produção e gerência da qualidade em software, passa a ser fator de fundamental importância. Segundo Porter (1999, p.49), em busca da eficácia operacional os gerentes, através de programas como gestão da qualidade total (GQT), redução de tempos e benchmarking, “lograram alterar a forma como desempenham as atividades, de modo  eliminar as ineficiências, aumentar a satisfação dos clientes e atingir as melhores práticas”. 
Por sua vez, na relação com seus fornecedores, os OTI das IFES podem desenvolver políticas mais agressivas, através da avaliação constante destes. A utilização de alianças com outros OTI, bem como a parceria com outros fornecedores de TI, pode levar seus principais fornecedores a olhar suas necessidades com maior atenção. É evidente que problemas financeiros observados nas IFES afetam esta relação com seus fornecedores, porém uma estratégia de compra conjunta, por exemplo, poderia causar uma melhora no atendimento dos fornecedores. Pode ser avaliada a necessidade de sistemas de informações conectando os OTI com seus fornecedores, para processos de compra direta. Para Porter (1999, p.96) a TI tem exercido “um impacto muito forte sobre os relacionamentos de negociação entre fornecedores e compradores ao afetar os elos entre as empresas e seus fornecedores, canais de distribuição e compradores”.
Desta forma, a utilização do modelo da cadeia de valor, mesmo tendo maior aplicabilidade ao setor industrial, é importante no ambiente deste trabalho porque aponta para a importância de se adotar uma estratégia para enfrentar o ambiente competitivo de seu negócio. O primeiro passo para a adoção de uma boa estratégia é a respostas as seguintes perguntas propostas pelo autor (PORTER, 1999, p.75):

· Quais são os nossos produtos ou serviços mais diferenciados?

· Quais são os nossos produtos ou serviços mais rentáveis?

· Quais são os nossos clientes mais satisfeitos?
· Quais são os clientes, canais ou ocasiões de compra mais rentáveis?

· Quais são as atividades da nossa cadeia de valores mais diferenciadas e mais eficazes?

6.5 CONTRIBUIÇÃO DO CONJUNTO DO TRABALHO
O estudo sobre avaliação da competitividade  entre os OTI das IFES pesquisadas, em aspectos sobre a qualidade em serviços e utilização estratégica da TI, propostos, respectivamente,  por Parasuraman et al. (1993) e Porter (1989, 1999) revela-se muito proveitoso. Acredita-se que ao se familiarizarem com os referenciais teóricos adaptados para o estudo – através das respostas aos questionários e do conhecimento dos resultados - os executivos dos OTI das IFES e seus respectivos fornecedores poderão dirigir ações, como, por exemplo, a adoção de práticas de pesquisa e benchmarking. 

A introdução de novos conceitos sobre a gerência TI; a aplicabilidade da pesquisa no ambiente das empresas têm proporcionado o aumento da produtividade e competitividade. No caso das IFES esta colaboração se manifesta de forma crescente. Os prognósticos apontados por Porter incluem aspectos que analisam os ambientes interno e externo; aspectos de marketing;  e de relações com fornecedores que permitem uma análise mais abrangente do problema estudado. 

Ao mesmo tempo, o modelo conceitual sobre a qualidade em serviços apresentado neste trabalho, permite o conhecimento e análise de indicadores relacionados a prestação de serviços de qualidade excelente. Todos os autores mencionam sobre a importância das atividades de marketing, essenciais para saber as preferências dos clientes (internos e externos), fornecedores e todo o ambiente externo. 

6.6 COMPARAÇÃO COM OUTRAS LINHAS DE PENSAMENTO
Se formos avaliar este trabalho em função dos modelos apresentados pelos referenciais teóricos, observamos – através das respostas dos questionários – da dificuldade em se avaliar a eficácia da atuação dos OTI no ambiente complexo das IFES em que está inserido. 

Acredita-se que a comparação com outros trabalhos do grupo de pesquisa seja importante para trazer a tona comparações entre setores diferentes, no caso os setores público e privado. Os números mostram, que na iniciativa privada, com a adoção de estratégias empresariais e sistemas de gestão integrados, o comportamento pessoal atua de forma mais integrada e eficaz, gerando melhores resultados. No ambiente público, a ausência de sistemas de gestão integrados – na maioria das IFES –  já se apresenta como limitador inicial para a integração dos setores administrativo e acadêmico, dificultando o aparecimento de soluções conjuntas. 
6.7 NOVOS PROBLEMAS QUE PODEM SER ISOLADOS
Os resultados encontrados na pesquisa – apoiados pela análise bibliográfica mencionada em  2.10 – e no processamento dos questionários utilizados para a realização da pesquisa – sugerem novas questões, que podem vir a ser respondidas em próximos estudos. Abaixo relacionamos algumas consideradas pertinentes:
· Influência da terceirização da TI no ambiente dos OTI; 
· Adoção de sistema de gestão informatizado, baseado na qualidade total;

· Adoção de metodologias para desenvolvimento e manutenção de software e serviços de TI;

· Gestão de recursos humanos em TI;

· Gestão do conhecimento em TI;

· Remuneração estratégica em TI; 

· Ampliação da pesquisa para atingir a totalidade dos OTI de IFES, atualmente em 53 instituições (ver site do MEC); 

· Aplicação da pesquisa ao ambiente dos OTI de instituições de ensino superior privadas;

·  Identificação das maiores oportunidades de negócios entre os OTI das IFES;

· Identificação das melhores oportunidades de redução de custos entre os OTI das IFES;

· Identificação das melhores oportunidades de diferenciação entre os OTI das IFES;

· Participação da liderança dos executivos principais dos OTI na gestão de mudanças;

· Adoção de práticas de marketing, com ações para o melhor conhecimento das necessidades dos clientes internos e externos.
6.8 NOVOS MÉTODOS / MODELOS A SEREM DESENVOLVIDOS
Apesar de vários pesquisadores estarem desenvolvendo trabalhos sobre qualidade em serviços, e impactos da utilização e participação da TI na estratégia empresarial, faltam informações sobre os processos de gestão da TI, relacionadas às estratégias administrativas utilizadas entre os OTI das IFES. 

É possível desenvolver um trabalho sobre a utilização de processos e instrumentos administrativos no ambiente dos OTI, que possa competir em seu ambiente, frente ao crescente movimento pela terceirização em TI, a complexidade gerencial observada em seu ambiente, e à política do governo em relação ao serviço público.

Nesta hora podemos utilizar os modelos de Porter (1989, 1999) e Pine (1994) para análise do ambiente externo aos OTI e de seus principais processos, verificando o porquê dos baixos índices observados nos objetivos estratégicos, redução de custo e diferenciação.  

6.9 NOVAS TEORIAS / MODELOS QUE PODEM SER PROPOSTOS
A TI dando suporte à gestão do conhecimento é mencionada como uma das maiores fontes de vantagem competitiva para as organizações, principalmente, se a gestão do conhecimento for à filosofia administrativa adotada pela organização. O ativo intangível – o conhecimento humano ou capital intelectual – leva às organizações a quebrar barreiras organizacionais, nacionais e continentais, beneficiada pela administração em rede, também considerada forte oportunidade para da vantagem competitiva.

Desta forma, dado o ambiente de nosso trabalho, é viável que possa acontecer uma parceria estratégica entre o OTI e as competências docentes das IFES, nas áreas de recursos humanos, gestão estratégica, e gestão estratégica da TI, no sentido de estudar e viabilizar um programa de educação continuada para os OTI e servidores de setores estratégicos nas IFES, sobre a utilização da TI, em atendimento aos objetivos estratégicos das IFES.  
As IFES com certeza são um vasto campo para pesquisas, objetivando encontrar soluções para problemas da sociedade. Cortada e Quintella (1994, p.235) ressaltam sobre o papel transformador da educação quando aplicada aos processos de mudanças, como a implantação de programas de qualidade. Para os autores, as experiências brasileiras adotam a  filosofia “que a qualidade total como diferencial competitivo é obtida através da inovação tecnológica associada a novos paradigmas de comportamento”.
6.10 FUTUROS ESTUDOS
Com relação à pesquisa de campo, foi identificada grande dificuldade de acesso e obtenção das respostas pelos executivos das duas amostras pesquisadas, justificada sempre pela maior participação dos gestores, em assuntos estratégicos para suas organizações, impedindo que o tamanho da amostra fosse maior. Vale ressaltar que tais dificuldades foram maiores junto aos fornecedores de TI para as IFES.

A falta de maior conhecimento da relação custo / benefício do OTI, na estrutura de sua respectiva IFES, ficou prejudicada pela ausência de um maior número de questões relacionadas a este indicador. O questionário poderia ser reduzido, sem ônus para as questões estratégicas, porém com vantagem de proporcionar rapidez das respostas permitindo, em pesquisas futuras, atingir amostras maiores. Outra sugestão é que a maioria das entrevistas seja feita através de contato pessoal (entrevistas individuais ou seminários), por permitirem um maior envolvimento do respondente e do pesquisador, que também pode estar observando outros aspectos  importantes (ambientais, físicos ou psicológicos). 

Com relação ao projeto Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, a recomendação deste trabalho é no sentido de aumentar esta amostra, com a inclusão de OTI de outras IFES que não participaram do trabalho para análise comparativa com outros setores já estudados.

Para a análise da competitividade, com o referencial teórico deste projeto, a pesquisa de campo realizada com questionários distintos para área de marketing e área de TI mostrou ser de grande eficácia para análise de consistência, sendo recomendada o uso desta técnica nos próximos trabalhos.
Este trabalho pode ser considerado introdutório no que diz respeito ao conhecimento de aspectos relacionados à gestão estratégica de TI, no ambiente dos OTI das IFES. Algumas oportunidades para futuros estudos são mencionadas a seguir.  

6.10.1 Oportunidades na metodologia
Considerando-se que a pesquisa foi realizada junto as IFES, porém sem representantes da região norte, e também do estado de São Paulo, seria importante verificar se as percepções dos executivos principais dos OTI e dos gerentes de marketing ou produto – dos fornecedores – sobre qualidade em serviços e uso estratégico da TI seriam as mesmas, com a inclusão destas IFES na amostra. 

A metodologia utilizada pelo grupo Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, com forte investimento na fase de planejamento (com a definição do problema e principais objetivos do estudo), e finalidade de associar as atividades de pesquisa com os resultados das organizações, proporciona oportunidades no sentido de educar a organização para estar sempre conhecendo e avaliando os resultados de trabalhos científicos, melhorando sua tomada de decisão. 

A comparação com outros trabalhos do grupo pode permitir a análise comparativa entre  variáveis de segmentos diferentes, aumentando o escopo da análise de problemas relacionados. 
Uma oportunidade viável também será aplicar esta metodologia considerando o OTI das IFES atuando como fornecedor de produtos e serviços de TI, tendo como seus clientes internos, os principais segmentos ligados à gestão estratégica da respectiva IFES. Isto seria de grande valia, trazendo uma visão dos OTI, por parte de seus usuários, sobre a qualidade de seus produtos e serviços.
6.10.2 Oportunidades na revisão de literatura

As principais fontes consultadas para o desenvolvimento deste trabalho estão relacionadas no capítulo 2, itens 2.10 (análise bibliográfica da revisão de literatura) e 2.11 (análise resumida dos principais trabalhos). Neste capítulo, como resultado da análise bibliográfica, são apresentados autores, editoras, artigos de revistas especializadas, artigos de eventos científicos, e os livros mais citados, dentro dos assuntos qualidade em serviços e uso estratégico e competitivo da TI.

Como oportunidades de desenvolvimento de novos trabalhos citaria Cortada e Quintella (1994) no que diz respeito à implantação de um planejamento da educação continuada em qualidade e TI para melhorar a gestão empresarial. Poderiam ser realizados estudos entre organizações de TI que adotam práticas de educação continuada, para verificar  se tais práticas estão diretamente relacionadas à melhoria de sua a gestão.
Conforme apresentado no trabalho de Antícona (2001) seria uma oportunidade da revisão de literatura,  aplicar o modelo de liderança de Kouzes e Posner, denominado LPI – Leadership Practices Inventory para avaliar as práticas de liderança adotadas pelos executivos principais dos OTI e sua relação com a qualidade de seus serviços as IFES.
Outra oportunidade seria a aplicação do modelo proposto por Laurindo (2002), com seu modelo de avaliação estratégica da TI, mais preocupado com a eficácia da utilização da TI, ou seja, sua capacidade de atingir resultados condizentes com os objetivos definidos. O autor aborda três aspectos da gestão da TI: avaliação da TI baseada em recursos financeiros; avaliação da TI em relação à estratégia da empresa; e modelos para o processo de avaliação da TI. Tais modelos poderiam ser aplicados em futuros estudos, no ambiente dos OTI das IFES.

6.10.3 Oportunidades no referencial teórico
Como oportunidades nos referenciais teóricos utilizados neste trabalho, podemos sugerir futuros estudos onde sejam avaliados em conjunto a análise das cinco forças definidas por Porter (1989,1999) para monitoração do ambiente, com o modelo de estabilidade dinâmica de Pine (1994) não muito aprofundado neste trabalho. A necessidade de se levantarem os principais processos de gestão entre os OTI de IFES pode ser uma etapa interessante que os leve em direção à melhoria contínua e customização maciça. Por se tratar de um ambiente onde o intangível é mais importante do que outro aspecto acredita que trazer este conhecimento aos gestores dos OTI pode significar a melhoria da utilização da TI nas IFES.

6.11 RESUMO CONCLUSIVO DO CAPÍTULO
Este capítulo apresentou as conclusões do trabalho sobre a competitividade e qualidade em serviços em órgãos de tecnologia de informação das IFES, e seus respectivos fornecedores de TI, através da utilização de pesquisa de campo, onde as duas amostras responderam a questionários específicos sobre os temas. Sem a pretensão de esgotar o assunto, indicou percepções dos respondentes (executivos principais dos OTI e gerentes de marketing dos fornecedores), e as possibilidades de futuros estudos, contando com a limitação do autor, em abranger todos os aspectos relevantes aos temas estudados. Em função de apresentar apenas uma visão das tendências do ambiente dos OTI espera-se, que este estudo exploratório, possa servir de motivação para novos estudos, por proporcionar um instrumento de análise estratégica da utilização da TI, pelos OTI, em busca da competitividade. 
