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2.11 ANÁLISE RESUMIDA DOS PRINCIPAIS TRABALHOS
Nesta seção estaremos apresentando alguns trabalhos que influenciaram e tiveram alguma relação com os temas principais tratados nesta pesquisa. Para facilitar o leitor procuramos separá-los em grupos específicos do tipo da fonte consultada.

2.11.1 TESES E DISSERTAÇÕES 

2.11.1.1 – Qualidade em serviços e liderança gerencial nas empresas de informática.
Resumo da dissertação
O trabalho de Antícona (2001) se propõe investigar aspectos da qualidade dos serviços prestados pelas empresas de informática a seus clientes, e como as habilidades de liderança de seus dirigentes, influenciam diretamente na qualidade dos serviços prestados. 

Os objetivos do autor foram: (1) Pesquisar as possíveis divergências entre as percepções e expectativas dos clientes sobre a qualidade dos serviços de informática; (2) pesquisar as possíveis divergências entre as expectativas dos clientes sobre a qualidade dos serviços de informática e as percepções que as empresas de informática têm dessas expectativas; (3) identificar qual a importância relativa das dimensões de avaliação da qualidade dos serviços de informática do ponto de vista das empresas de informática e seus clientes e; (4) identificar a relação existente entre as práticas de liderança e a qualidade do serviço.  

Referenciais teóricos empregados na dissertação
Os referenciais teóricos utilizados na dissertação serviram para dar suporte à avaliação da qualidade em serviços,  e das práticas de liderança utilizadas.

Para a avaliação da qualidade do serviço o autor utilizou os estudos de Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman e Leonard L. Berry. Após alguns anos, os autores desenvolveram um modelo conceitual da qualidade em serviço e um instrumento para avaliar a qualidade do serviço (SERVQUAL).

Para analisar as práticas de liderança foi utilizado o modelo proposto por James Kouzes e Barry Posner, que realizaram estudos para avaliar como as pessoas comportam-se com respeito à liderança. Com estes resultados obtidos, os autores desenvolveram um modelo de liderança e um instrumento quantitativo intitulado LPI – Leadership Practices Inventory - para avaliar as práticas de liderança das pessoas.

Metodologia aplicada pelo autor 
O método de abordagem utilizado para a realização da pesquisa foi o hipotético-dedutivo de Popper.

A pesquisa foi realizada com 19 executivos de oito empresas de informática de médio e grande porte que realizam atividades relacionadas à prestação de serviço. As empresas de informática que participaram foram: IBM Brasil, Hewlett-Packard, Unisys, EDS, SID Informática, Gtech, ADP Systems e Cobra.

Também participaram desta pesquisa 15 executivos de cinco empresas clientes que exercem atividades relacionadas à área de informática. As empresas clientes que participaram foram: Dannemann Siemsen Bigler, Fundação Ary Franzino, Banco Real, Companhia de Eletricidade do Rio de Janeiro e AIG Brasil Interamericana.

Os entrevistados selecionados foram: gerentes, coordenadores e supervisores. Foram utilizados testes para avaliar a qualidade dos serviços de informática – SERVQUAL – tanto para as empresas de informática e seus clientes. Para a avaliação das práticas de liderança foram aplicados os testes LPI, nas empresas de informática.   

Resultados encontrados na pesquisa do autor
Os resultados desta pesquisa demonstraram que embora as empresas de informática reconheçam as expectativas dos seus clientes e a importância de cada uma das dimensões de avaliação da qualidade dos serviços de informática, há diferenças significativas na avaliação da qualidade do serviço por parte dos dois grupos pesquisados. Além do mais, as empresas de informática não mostraram, nas suas práticas de liderança, estarem plenamente envolvidas na satisfação do cliente. 
Relação da dissertação com este trabalho

O trabalho de Antícona (2001) tem relação com este trabalho porque serviu de impulso inicial para sua realização. Sendo o primeiro documento a ser consultado na íntegra, tratava de questão que despertou o interesse inicial do pesquisador: a avaliação da qualidade dos serviços de informática fornecidos, pelos seus usuários ou clientes.

Neste trabalho, os usuários ou clientes que estão avaliando serviços de respectivos fornecedores são os OTI das IFES pesquisadas.

O referencial teórico sobre qualidade em serviços, com seu respectivo instrumento de medida  (SERVQUAL), foram assimilados por este trabalho.
2.11.1.2 – Indústria de telecomunicações, uma análise de competitividade a luz dos modelos de estabilidade dinâmica e cadeia de valor.
Resumo da dissertação

O trabalho de Paim (2002) se propôs investigar aspectos da competitividade do segmento de telecomunicações verificando as seguintes questões:

a) se as empresas pesquisadas estavam mudando sua estratégia competitiva em função da atual turbulência de mercado;

b) se as empresas pesquisadas estavam praticando a customização maciça de seus produtos e serviços; 
c) se as empresas pesquisadas estavam usando a tecnologia da informação, como diferencial estratégico, conseguindo assim uma vantagem competitiva sustentável.

Referenciais teóricos empregados na dissertação

O autor teve como objetivo avaliar a competitividade da indústria  de telecomunicações no país e, para tal, utilizou os referenciais teóricos propostos por Joseph Pine (1993) e Michael Porter (1989) denominados, respectivamente, modelos de estabilidade dinâmica e da cadeia de valor. Os modelos adotados também integram a pesquisa desenvolvida por Quintella (1997), denominada Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, conduzida na Universidade Federal Fluminense.
Metodologia aplicada pelo autor 

Para a realização da pesquisa  o autor utilizou o método hipotético-dedutivo de Popper, sendo a dissertação estruturada em hipóteses e questões-chave analisadas com base nos questionários respondidos pelas empresas e seus clientes.

As empresas  alvo da pesquisa foram as da indústria de telecomunicações, numa população, baseada nas empresas de telefonia fixa comutada e telefonia móvel. A pesquisa foi realizada em âmbito nacional, sendo selecionadas empresas em todo o país dos diversos setores da indústria de telecomunicações.

O autor entrevistou executivos de 20 de empresas, do total de 44 que compõe a amostra.
Foram utilizados questionários específicos para cada referencial teórico, a saber: um sobre turbulência de mercado, baseado no  Modelo de Estabilidade Dinâmica de     Joseph Pine (1993) validado pelo próprio Pine em sua pesquisa com mais de 150 companhias norte-americanas, publicado no Brasil pela editora Makron Books em 1994; e outro sobre aplicação da tecnologia da informação, baseado no Modelo de Cadeia de Valor de Michel Porter (1985), validado em pesquisa realizada pela Fundação Getulio Vargas (FGV), com o apoio da IBM, junto a 12 empresas líderes de seus segmentos de mercado, pesquisa essa intitulada “Amostra Brasil I”, cujos resultados foram publicados na revista Suma Econômica em março de 1997. 
Os questionários visavam captar as percepções dos executivos sobre os seguintes aspectos:
· Quanto ao posicionamento de sua organização e suas unidades de negócio, com relação ao mercado atual; e as possíveis influências em sua estrutura organizacional, dos processos, produtos e serviços (Questionário de Turbulência de Mercado – Joseph Pine).

· Quanto à utilização da TI em  sua organização e suas unidades de negócio, se a TI está sendo utilizada como ferramenta de consecução estratégica; sua influência em seus processos, produtos e serviços; e se ela está sendo usada para transformar sua cadeia de valor, com o intuito de obter vantagem competitiva sustentável (Questionário FGV / Amostra Brasil I).
Resultados encontrados na pesquisa do autor

Conforme os resultados tabulados fica claro para as empresas do setor de telecomunicações no país, que elas estão diante de um mercado extremamente turbulento, sendo este um forte indicador que devem deslocar o foco de suas ações em direção ao novo paradigma da customização maciça, se adequando, desta forma às novas regras de competição. Tal deslocamento foi confirmado pelas respostas dos questionários, onde os executivos  foram enfáticos em reconhecer que hoje estão praticando maior variedade e customização do que há uma década atrás, e que para suportar essa nova onda, estão modificando radicalmente seus produtos, processos e estruturas organizacionais. Neste sentido a TI emergiu como ferramenta capaz de reduzir tempo e custo, criar diferenciação, tornar as estruturas mais enxutas e horizontalizadas, proporcionando maior competitividade às empresas.

Nota-se também claramente, que comparando os resultados com os da Amostra Brasil I, que investimentos em mainframes vem sendo reduzidos drasticamente em detrimento dos microcomputadores e das redes coorporativas, o que vem de encontro às tendências internacionais do setor.

A tecnologia da informação atua em todo sistema de valor, integrando de forma ágil e eficiente todos os seus elos. A criação de vantagem competitiva pela tecnologia da informação reside principalmente na redução de custos, diferenciação, e otimização de processos.

Os mega sistemas de gestão empresarial são a tradução dessa nova cara da TI, porém, tantas são as tentativas frustradas de implantação desses sistemas, que mesmo quando concluídas, os resultados obtidos não atendem as expectativas iniciais, o que tem feito com que muitas empresas cheguem a duvidar de sua real eficiência, e da relevância desses investimentos. Esses sistemas são de fundamental importância, para a otimização de todas as atividades dentro cadeia de valor das empresas, para que sejam atingidos seus objetivos estratégicos e, portanto, lucratividade superior a dos concorrentes.

Relação da dissertação com este trabalho

Os elevados investimentos das empresas de telecomunicações em TI, bem como a importância dos sistemas de informações e a queda de popularidade dos mainframes foram aspectos que levaram a uma identificação do trabalho de Paim (2002) com este estudo, apesar do ambiente de sua pesquisa diferir do ambiente dos OTI das IFES.

Ao mesmo tempo, a utilização do mesmo referencial teórico, sobre a avaliação da TI na estratégia das organizações, e do método hipotético-dedutivo de Popper também foram fatores que nos levaram a considerar o trabalho de Paim como importante para a concepção do modelo conceitual para o presente estudo.

2.11.1.3 – Sistemas especialistas modulados e abrangentes para a gestão de operações

Resumo da tese

O estudo refere-se à tese de doutorado apresentada à Escola Politécnica da Universidade de São Paulo, em dezembro de 2000, por Wagner Daumichem Barrella. 

A existência de novas condições econômicas e de trabalho tem conduzido as empresas a uma modernização de técnicas e metodologias para a resolução de problemas de Engenharia de Produção.

Embora seja rápido o surgimento de novas ferramentas de informática e haja grande preocupação, no sentido de empregar a informática como suporte a tomada de decisões, o que se tem notado é que a utilização dos computadores nas empresas não tem sido feita na plenitude de suas possibilidades, ou seja, os usuários (especialmente os engenheiros) fazem uso de programas especialistas para chegarem a decisões isoladas e, posteriormente, transferem os resultados obtidos para outros aplicativos.
Este trabalho desenvolveu estudos multidisciplinares que envolvem as novas ferramentas oferecidas pelos avanços da informática e pelos modernos conceitos de administração e otimização de processos, estudados em Engenharia de Produção.  

Referenciais teóricos empregados na tese

O trabalho baseou seus constructos em cima de transformações ocorridas nas empresas nos últimos anos, ocasionando o surgimento de novas políticas industriais e da  globalização de mercados, que tanto tem empurrado as organizações para o desenvolvimento e utilização de novas tecnologias e sistemas administrativos.

Foram estudados os conceitos de Guerrini (1999) sobre as condições de competitividade, originadas pelas constantes exigências do mercado, principalmente no que se refere à evolução do pensamento administrativo e das teorias administrativas, desde a época da produção artesanal, passando pela produção em massa e terminando na produção enxuta (just in time, reengenharia, qualidade, terceirização, ERP e Internet).   

Metodologia aplicada pelo autor 

Foram realizadas análises criteriosas de diversos sistemas computadorizados administrativos para orientação quanto ao desenvolvimento de um sistema especialista que se torne uma opção moderna e aplicável ao gerenciamento de organizações. 

Resultados encontrados na pesquisa do autor

O trabalho se encerra mencionando sobre a dificuldade de esgotar o assunto e, ao mesmo tempo, oferece alternativas para pesquisas futuras:

· Desenvolvimento e melhoria de sistemas de inferências;

· Bases de conhecimento específico;

· Comunicação com o computador central de manufatura;

· Melhoria de interfaces (telas, voz e outros);

· Integração de sistemas ERP de empresas que compõem uma Supply Chain; e

· Políticas estratégicas de atendimento de mercado

 Como mais relevante no trabalho pode-se apontar  a nova visão sobre os SIG’s, ou seja, a evolução dos sistemas administrativos do ERP para E-ERP, chegando até o I-ERP.

A observação da tecnologia existente e dos sistemas atuais do mercado, aliadas as novas requisições das organizações, levam as constatações das necessidades de evolução e, ao mesmo tempo, nos mostram tendências no desenvolvimento de sistemas de gestão.

Relação da tese com este trabalho

O trabalho mostra como a TI  pode auxiliar na gestão dos processos relacionados à manufatura ou oferecimento de produtos e serviços. A observação de alguns sistemas administrativos computadorizados (sistemas do tipo Enterprise Resources Planning – ERP – ou Sistema Integrado de Gestão – SIG) procurou realizar uma análise imparcial e criteriosa, e fornecer uma orientação ao desenvolvimento de um sistema que possa se tornar opção moderna, e principalmente aplicável ao gerenciamento empresarial. 
Acredito que tal plataforma ainda é um longo caminho a ser percorrido pelas IFES e seus respectivos OTI, uma vez que o observado, atualmente, é a grande tendência a um contingente de sistemas de informações, puramente transacionais, isolando a alta administração das informações essenciais, a saber: informações gerenciais consolidadas sobre os resultados da gestão, com indicadores para medições qualitativas.

2.11.2 ARTIGOS DE REVISTAS TÉCNICAS 

2.11.2.1 – Qualidade e serviços na área de informática. 
Resumo do artigo
Foi efetuado um estudo sobre a avaliação da qualidade percebida e satisfação do usuário dos serviços de TI consumidos, em empresa altamente informatizada com 1200 funcionários.

Para Morgado e Watson (1995) a falta de metodologias para avaliar o resultado das aplicações em TI, torna mais importante à necessidade de se definirem instrumentos para avaliação de clientes e fornecedores sobre a qualidade percebida dos serviços de TI utilizados. Os autores também sinalizam para os benefícios que podem trazer para as empresas de TI, os conhecimentos de marketing.
Foi utilizado um instrumento de medida consagrado, chegando à conclusão sobre sua eficácia de utilização para otimizar as ações em busca da melhor qualidade, válida tanto para usuários ou clientes como para fornecedores e colaboradores. 

Referencial teórico empregado no artigo
Os autores utilizaram o modelo conceitual dos 5 “Gaps” proposto por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) sobre a avaliação da qualidade em serviços, adaptado por Kavan, Pitt e Watson (1993) para os usuários dos serviços da área de informática. 

O instrumento de medida SERVQUAL, composto vinte e duas afirmações  agrupadas em cinco dimensões sobre a qualidade, definidas pelos autores, permitiu, com a análise dos resultados, verificar sua eficiência para avaliação dos serviços de informática.
Morgado e Watson (1995, p.4) apresentam, no artigo, as causas e possíveis soluções,  para os 5 “Gaps” abaixo, adaptadas ao setor de informática:

Gap 1 - é a diferença entre a percepção dos gerentes da Informática sobre as expectativas dos usuários e as suas reais expectativas. Infelizmente, não é sempre que estes gerentes entendem o que os usuários querem.

Gap 2 - é diferença entre a percepção dos gerentes em relação às expectativas dos usuários e sua habilidade em traduzi-las para os padrões de qualidade de serviços da Informática. Em outras palavras, os gerentes da Informática podem até saber exatamente o que seus usuários esperam, porém nem sempre são capazes de estabelecer padrões de atendimento e qualidade compatíveis.

Gap 3 - é a diferença entre os padrões de qualidade dos serviços estabelecidos para a área de Informática e a qualidade daquilo que é efetivamente entregue pela área aos seus usuários.

Gap 4 - é a diferença entre os serviços efetivamente entregues pela área de Informática e a comunicação (promessas) da própria área.
Em relação a este último gap 4, o autor considera que ele pode ser decisivo para a insatisfação do usuário. Segundo ele “muitas das comunicações da área criam falsas expectativas na mente dos usuários” e suas principais causas são a falha de comunicação horizontal dentro da área de informática e a compulsão de exagerar nas promessas. “A área de informática faz, freqüentemente, promessas que levam as expectativas dos usuários a níveis que nunca serão atendidos”.   
Metodologia utilizada no artigo 
Os questionários foram enviados a todos os usuários diretos dos serviços de Informática: cerca de 120 funcionários que utilizassem terminais ou microcomputadores, de forma regular ou eventual, em suas atividades profissionais; e supervisores e gerentes de áreas dos usuários. A empresa pesquisada – líder do setor de produtos de papelaria, em uma grande cidade do centro-oeste paulista – contava com 1200 funcionários. Após duas semanas para o preenchimento e devolução, foram recebidos 78 questionários.
Resultados encontrados

Os altos índices observados nas expectativas dos usuários, deixa evidente seu alto grau de exigência em relação aos serviços de TI. Porém, as altas avaliações das percepções fizeram que não fossem constatados “gaps” muito altos.

Entre as dimensões da qualidade consideradas mais importantes, ordenamos na seqüência confiabilidade, garantia, prontidão, empatia e elementos tangíveis. Porém, curiosamente, a dimensão da confiabilidade foi a que apresentou o maior “gap” entre as cinco dimensões pesquisadas, sugerindo que “a área de informática tem grandes dificuldades para fornecer serviços confiáveis aos seus usuários.”
Relação com este trabalho

O artigo  se relaciona com este trabalho de pesquisa na medida em também estuda o ambiente de órgãos de TI de empresas, com o resultado de análises sobre a qualidade de seus serviços, por seus usuários e fornecedores.

Como neste trabalho de pesquisa, os autores do artigo também utilizaram o SERVQUAL para avaliar expectativas e percepções sobre a qualidade em serviços de TI, o que muito permitirá o aumento do conhecimento sobre o assunto, e comparação com o que está sendo analisado junto aos OTI das IFES.
2.11.2.2 – Valor estratégico dos projetos de tecnologia de informação  

Resumo do artigo
As organizações têm buscado um uso cada vez mais intenso e amplo de TI, considerando-a poderosa ferramenta empresarial. Neste ambiente, dois principais esforços organizacionais são: a identificação do valor estratégico dessa tecnologia e uma gerência efetiva de seus projetos a fim de aumentar suas chances de sucesso. Neste artigo, Albertin (2001) identifica componentes de valor estratégico de tecnologia de informação e as variáveis e fatores críticos de sucesso dos projetos dessa tecnologia.
Referencial teórico empregado no artigo

O autor baseou seus estudos no valor estratégico da TI para a gerência de organizações; nos pontos que se deve ter atenção para o uso inteligente e eficaz da TI (contribuições de TI); na importância de utilizar projetos de TI para efetuar as mudanças necessárias na organização. Quanto ao valor estratégico da TI são citados Drucker (1980) e Morton (1991).    
A partir do comércio eletrônico, foram identificadas as principais contribuições da TI: relacionamento; customização em massa; inovação de produtos; novos canais de venda e distribuição; promoção de produtos; novas oportunidades; estratégia competitiva (vantagens em custos, melhor relação com clientes, supressão de intermediários, etc); economia direta e infra-estrutura.  

Metodologia utilizada no artigo 

Foi utilizado o estudo de múltiplos casos (multiple case study). Yin (1994) define que, embora essa estratégia tenha sido esteriotipada como fraca entre os métodos de ciências sociais, tem sido bastante utilizada na área, em campos orientados pela prática e como estratégias nas pesquisas de teses e dissertações.

Na pesquisa foram respeitados todos os preceitos dessa metodologia, incluindo as questões básicas, fontes múltiplas de evidência, réplica literal, proposições de estudo, desenvolvimento de teoria, generalização, validade de construção do estudo, validade interna, validade externa, confiabilidade e protocolo.

Os casos – em número de 99 – estudados no segundo semestre de 1999, referem-se a um subconjunto de empresas nacionais e multinacionais, sendo distribuídas pelos seguintes setores: Bancos (12%), Comércio (6%), Indústria (43%) e Serviços (39%). Vale ressaltar que este número de casos respeita o recomendado para estudos de múltiplos casos, no que se refere ao ramo de atividade por setor. 

Resultados encontrados

As conclusões apresentadas no projeto de pesquisa referem-se à análise das informações obtidas nos vários setores estudados, que apresentam similaridades em relação ao valor estratégico da TI e quanto aos projetos de TI.

Quanto ao valor estratégico da TI o estudo conclui que visão das empresas está focada, principalmente, em três contribuições, a saber: estratégia de negócio, economia direta e relacionamento com clientes. A estratégia de negócio foi considerada a mais importante das três. As demais contribuições receberam baixa avaliação em relação à sua importância.

O estudo concluiu que as empresas estudadas, sem exceção, estão desenvolvendo algum projeto de TI, considerado de significativo valor estratégico. Os projetos de sistemas de informações (47%) são os de maior vulto, seguido pelos de sistemas integrados (20%), comércio eletrônico (13%), infra-estrutura de TI (11%) e outros projetos não representativos. 

O estudo também concluiu como as mais importantes variáveis dos projetos de TI, as seguintes: apoio da alta gerência, importância do projeto, estratégia de negócio, usuários, e esclarecimento e envolvimento. 

Quanto aos fatores críticos de sucesso para projetos de TI, os mais importantes foram: apoio da alta gerência, qualidade das tarefas técnicas, acompanhamento e controle, planos e cronogramas,  e definição e clareza.  

Relação com este trabalho

O artigo se relaciona com este trabalho pela intenção de identificar a TI como um recurso estratégico para a organização e a adoção de projetos específicos para disseminar o uso desta tecnologia por toda a cadeia de valor do OTI e das IFES proporcionando uma educação continuada. Em função da distribuição geográfica e da complexidade na gerência das atividades relacionadas à TI, a gestão de projetos mais urgentes visando disseminar a TI nas IFES, é uma tendência natural para busca de melhora de posicionamento competitivo.
2.11.2.3 – Um tour pelas medidas de satisfação do consumidor

Resumo do artigo

Os autores Marchetti e Prado (2001) efetuaram um estudo sobre diversos métodos de avaliação da satisfação do consumidor, priorizando sua atenção em três principais grupos: modelos baseados no paradigma da desconformidade; modelos fundamentais na multiplicidade de indicadores de satisfação; e modelos apoiados em métodos de equações estruturais. São avaliadas as vantagens e desvantagens entre as abordagens apresentadas. É enfatizada a importância da avaliação constante da satisfação do cliente como forma de reciclar esforços. 

Referencial teórico empregado no artigo

Os autores basearam suas observações, após estudos sobre inúmeras pesquisas realizadas (cerca de 15.000,  segundo Paterson e Wilson, 1992) sobre satisfação do consumidor e qualidade percebida na dificuldade de se escolher uma, entre as diversas alternativas de mensuração desses constructos. Em face ao exposto o trabalho se propôs a efetuar uma análise comparativa de alguns métodos de mensuração da satisfação do consumidor e da qualidade percebida. A satisfação do consumidor é apoiada nas ênfases de resultado e de processo.  A qualidade percebida tem seus estudos baseados em diferenças existentes entre expectativas e performance.

Metodologia utilizada no artigo 

Os autores efetuaram, após extensa revisão de literatura, uma comparação entre os modelos baseados no paradigma da desconformidade; na multiplicidade de indicadores de satisfação; e em métodos de equações estruturais. Através da análise de vantagens e desvantagens de cada metodologia, pode-se avaliar melhor a aplicabilidade de cada uma delas.   

Resultados encontrados

Os autores exibiram rico quadro comparativo – com vantagens e desvantagens – entre os três modelos analisados (paradigma da desconformidade; multiplicidade de indicadores de satisfação; métodos de equações estruturais), identificando indicadores de mensuração como: diferença entre performance e expectativas e performance ponderada pela importância; avaliação direta da performance; avaliação por meio de expectativas diferentes; multiplicidade de constructos indicadores; modelos utilizando método de equações diferenciais. 

Relação com este trabalho

O artigo  se relaciona com este trabalho de pesquisa na medida em que fornece outros modelos para avaliação das expectativas e da qualidade percebida dos clientes, sobre determinado produto ou serviço.
Por se tratar de tema de grande relevância para as organizações na atualidade, a avaliação da qualidade percebida proposta no artigo,  apresenta outros instrumentos, que poderão ser aplicados ao ambiente dos OTI das IFES em estudos futuros. 

2.11.3 ARTIGOS DE EVENTOS  CIENTÍFICOS 

2.11.3.1 – A tecnologia da informação e a competitividade na indústria de produtos médicos 
 Resumo do artigo

O artigo de Quintella e Carvalho (2002) visa a estudar a competitividade da indústria brasileira de produtos médicos através da aplicação estratégica da Tecnologia de Informação - TI. O objetivo principal é analisar a aderência de aplicação da TI com o posicionamento estratégico de seus produtos e processos, como ainda analisar a utilização da TI no posicionamento perante competidores e economia adjacente.
Referencial teórico empregado no artigo

Os autores tiveram como objetivo avaliar a competitividade da indústria brasileira de produtos médicos utilizando os referenciais teóricos propostos por Joseph Pine (1993) e Michael Porter (1985) denominados, respectivamente, modelos de estabilidade dinâmica e da cadeia de valor. Os modelos adotados também integram a pesquisa desenvolvida por Quintella (1997), denominada Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, conduzida na Universidade Federal Fluminense.
Metodologia utilizada no artigo 
Baseados nos modelos de estabilidade dinâmica e cadeia de valor, foi realizada pesquisa de campo junto aos executivos de TI e / ou marketing de 14 indústrias, para avaliar como estas estão reagindo à mudança de padrão competitivo, identificando o movimento de intensificação dos recursos de TI e ainda o uso da customização maciça como um diferencial competitivo.

A amostra foi agrupada em dois segmentos principais, o das indústrias farmacêuticas e o das indústrias de artigos e equipamentos médicos. A escolha das empresas que formaram a amostra atendeu aos critérios de liderança nestes segmentos. 

Das 37 empresas convidadas somente 17 unidades de negócios em 14 diferentes empresas participaram da pesquisa, a saber: 3M, B.Braun, Becton Dickison, Cremer, Darrow, DMG, Edwards Lifescience, Glaxo , Knoll, Merck, Sanofi, Smithkline, Takaoka e Instituo Vital Brasil.

Foi possível identificar o posicionamento de uma empresa em um dos quadrantes do modelo de Estabilidade Dinâmica (Pine, 1993) através da análise de sua ‘cadeia de valor’, caso exista a consistência na estratégia de posicionamento de produtos e processos e o uso da TI. 
O resultado desta pesquisa foi comparado com a pesquisa realizada por Pine (1993) nos EUA para avaliação da percepção da mudança de mercado entre os anos 1980 e 1991.
Para a avaliação da aplicação da TI no ambiente proposto neste artigo foi realizada uma análise comparativa com a pesquisa realizada pela FGV em 1997, denominada ‘Amostra Brasil I’(Quintella 1997). Nesta pesquisa a FGV avaliou, sob o mesmo foco, as empresas líderes e formadoras de opinião quanto ao uso de tecnologia de informação.

Resultados encontrados

Os resultados revelam que as indústrias pesquisadas percebem a turbulência de mercado e possuem consistência estratégica na utilização da TI com o posicionamento de seus produtos e serviços. A identificação do uso da customização de produtos e serviços e a percepção de alguns executivos de que a customização é um diferencial competitivo, demonstram um amadurecimento de suas relações com o mercado. 

A avaliação do uso da TI, a percepção dos executivos da área de TI sobre os benefícios com a integração da área manufatura (CIM) e com a integração da empresa (CIE), mostram ainda uma introspecção em relação a uma postura mais agressiva em relação ao mercado influenciado, principalmente, por forte regulação do governo.

Um aspecto significativo foi à identificação de pelo menos uma empresa trabalhando com o direcionamento da TI para suportar uma arquitetura organizacional para diferentes condições de produto e processo, explorando os benefícios da customização maciça e da melhoria contínua. Esta base de competição é denominada por Pine (1993) como a Estabilidade Dinâmica e é considerada pelo autor como a estratégia de competição deste novo século.

Relação com este trabalho

A intenção de estudar a competitividade relacionada ao uso da TI – apesar de se relacionar ao ambiente da indústria de produtos médicos –  permite uma identificação entre os problemas estudados entre o artigo mencionado e este estudo.

Quintella e Carvalho (2002) chegaram a conclusões interessantes que só vêm a confirmar o acerto da aplicação dos mesmos referenciais teóricos neste estudo sobre os OTI das IFES, principalmente nos resultados sobre utilização estratégica da TI e sistemas de informações.  

2.11.3.2 – O antibumerangue da administração da informação nas Instituições Federais de Ensino Superior  
Resumo do artigo

O estudo de Dornelas e Queiroz (2002) procura analisar a preocupação das Instituições Federais de Ensino Superior (IFES), ao longo dos últimos três anos, com relação a seus processos de gestão e aos sistemas de informação baseados em computador, influenciados, negativamente, pelos recursos escassos oriundos do governo federal. Os autores mencionam a incapacidade das IFES de absorver para seus quadros técnicos e para sua gestão, os conhecimentos divulgados em seus respectivos cursos de Administração e Ciência da Computação.

A conclusão aponta para uma diretriz para a rápida evolução dos sistemas.
Referencial teórico empregado no artigo
O estudo apresenta elementos conceituais normalmente relacionados na literatura atual, aos ramos de estudo de sistemas de informação como processo decisório, tipologias de sistemas e processos e, naturalmente, elementos de tecnologia de informação. 

Os autores sinalizam que o referencial teórico estará dotado de certo pragmatismo, uma vez que o instrumento de pesquisa utilizado visava encontrar percepções de uso, ao invés de significativas construções intelectuais. Os pontos mais fortes de apoio à análise do artigo foram: elementos de processo decisório; noções essenciais de processo decisório; elementos da área tecnológica; suportes tipicamente informáticos; sistemas de informação; estudo da instituição universitária brasileira.  
Metodologia utilizada no artigo 

O estudo aproveitou questionários enviados a 39 IFES, pelo fórum de planejamento das Instituições Federais de Ensino Superior – FORPLAN, evento permanente que congrega os Pró-Reitores destas entidades, na busca de um modelo eficiente de gestão para aquelas organizações. 
Os questionários foram compostos de partes definidas, para análise dos seguintes aspectos:

· Identificação da instituição e coleta de dados sobre a estrutura de apoio a TI;

· Levantamento dos sistemas de informações computadorizados com sua situação atual;
· Levantamento de equipamentos, plataformas de rede (local e remota) e principais softwares utilizados para desenvolvimento;
· Levantamento da percepção sobre a viabilidade de se estabelecer um modelo global para o tratamento das informações nas IFES. 
Resultados encontrados

Considerando o total de 39 IFES que representariam o universo da pesquisa, foram coletados dados referentes a 17 instituições que responderam positivamente aos questionários. A equipe do FORPLAN não liberou questionários não consistidos. 

Como resultado principal da pesquisa pode-se apontar o direcionamento do trabalho, de desenvolvimento de sistemas – com um bom número de sistemas em produção – em atendimento à atividades de controle. Isto caracteriza a incidência, nas IFES pesquisadas, de grande número de sistemas de processamento de transações, voltados aos controles de processos rotineiros. Não se observaram movimentos de desenvolvimento de sistemas voltados para atividades gerenciais, para melhorar o nível de informações destas. 
O estudo conclui que as IFES ainda estão incipientes em seus procedimentos informatizados e lhes falta uma coordenação mais efetiva para determinação de rumo apropriado. 

Relação com este trabalho

O artigo tem forte influência neste trabalho porque estuda o mesmo ambiente, ou seja, os órgãos de tecnologia de informação das IFES e vêm, de alguma forma, corroborar com a intenção desta pesquisa que é o de apresentar estes OTI como ainda distantes em termos de competitividade do ambiente sempre turbulento da TI, influenciados por mudanças nas regras governamentais, e pelas indústrias de hardware e software. 
2.11.3.3 – A melhoria dos processos de desenvolvimento como a principal estratégia competitiva na indústria do software  

Resumo do artigo

O estudo de Cabel e Francischini (2001) relata diversos problemas existentes na indústria de software, quando o assunto é o baixo desempenho dos softwares. Os problemas estão relacionados com seu desenvolvimento e manutenção, sendo que algumas das causas destes problemas foram: a falta de métodos para planejar formalmente os projetos, a natureza abstrata do trabalho de construção do software, ausência de políticas para aplicar a avaliação da qualidade nas organizações e as rápidas mudanças tecnológicas. 

Como principais conseqüências destes problemas os autores apresentam: produtos de baixa qualidade, altos custos de desenvolvimento, demora na entrega do software e falta de habilidades para ser competitiva no amplo mundo da indústria de software. 
O artigo apresenta um estudo sobre as formas de abordagem da qualidade de software e quais os modelos de melhorias de processos, estão sendo aplicados atualmente. 
Referencial teórico empregado no artigo
Os autores utilizam o conceito de qualidade como uma estratégia para se manter competitivo. No mercado de software a qualidade é definida de várias formas, conforme os modelos abaixo: 

· Qualidade do software é determinada por um conjunto de fatores da qualidade, como eficiência, flexibilidade, integridade e manutenibilidade(ISO 8402-1986). 
· Qualidade do software é determinada pela satisfação do usuário (Deephouse,1995). 

· Qualidade do software é determinada pelos erros ou comportamentos não esperados do software (Carey,1996; Lanubile,1996).  

· Qualidade do software tem sido tradicionalmente definida em termos da adequação pelo uso (Dunn,1998).Um produto de software é julgado pelo seu desempenho para algum nível de satisfação do cliente, em termos da sua funcionalidade e operação continua. (O’Brien,1991). 

· Qualidade interna é aquela que é medida pelas propriedades estáticas do código, tipicamente pela inspeção. 

· Qualidade externa é aquela que é medida pelas propriedades dinâmicas do código quando executado, tais como tempo de resposta. 

· Qualidade em uso é aquela que é medida pela extensão para a qual o software satisfaz as necessidades do usuário num ambiente de trabalho. 
Baseados nos conceitos de qualidade acima mencionados e na necessidade de se criarem softwares cada vez mais competitivos para atender às mais diversas demandas, os autores apresentaram as normas e modelos abaixo, que serviram de parâmetro para suas comparações:
· ISO 9000-3: guia para a aplicação da ISO 9001 para desenvolvimento, fornecimento e manutenção de software. 

· ISO/IEC 12207-1: norma de definição dos processos de ciclo de vida do software. 

· CMM – Capability Maturity Model: modelo proposto pelo Software Engineering Institute para o Departamento de Defesa dos EUA. 

· SPICE – Software Process Improvement and Capability Determination: projeto promovido pela ISO/IEC cujo objetivo é a geração de normas para melhoria e avaliação do processo de software. 

· Trillium: esquema derivado do modelo CMM e outros, para a avaliação de organizações. Desenvolvido no Canadá. 

· Bootstrap: esquema derivado do modelo CMM, para avaliação de organizações. Desenvolvido na comunidade Européia. 
Metodologia utilizada no artigo 
Estabelecer comparação entre os modelos de processos de software ISSO 9000-3, ISO/IEC 12207-1, CMM e SPICE de modo a elencar vantagens e desvantagens de cada um. Foram utilizadas as seguintes variáveis para comparação dos modelos: objetivo do modelo, abordagem, organizações alvo, definições de processos, flexibilidade nos aspectos definidos pelo modelo, instrumentos de avaliação, inspiração e influência, aspectos positivos, e limitações.
Resultados encontrados

Alguns dos resultados encontrados nos estudos de Cabel e Francischini (2001) estão descritos abaixo:
Com exceção do CMM, que é mais apropriado para organizações de grande porte, os demais podem ser aplicados em organizações de porte variado. 

CMM, SPICE e ISO/IEC 12207-1 estabelecem explicitamente os tipos de processos agrupados em níveis ou categorias. Os demais não adotam explicitamente tal procedimento. 

A ISO 9000-3 e o CMM exigem que as organizações satisfaçam os aspectos definidos no modelo para comprovação da capacidade. No modelo SPICE a capacidade é definida para cada processo como uma porcentagem de adequação a cada um dos níveis. Como conseqüência, a melhoria no CMM implica em atender todos os aspectos do nível superior, enquanto no SPICE são definidos quais processos devem ser melhorados e quanto, de acordo com os objetivos da organização. 

Todos os modelos foram fortemente influenciados pelos princípios de qualidade e os primeiros influenciaram os mais recentes. 

A ISO 9000-3, além de ser muito difundida, promove o reconhecimento do valor da certificação entre as organizações. Por outro lado, não apoia diretamente á melhoria contínua de processo e pode induzir à colocação da Certificação como objetivo principal da aplicação da norma. 

CMM estabelece diretrizes para a melhoria continua dos processos de software de uma organização, Contudo, dá pouca consideração à diversidade das organizações e; é de difícil aplicação em organizações pequenas. 

A grande contribuição do SPICE está consubstanciada na expansão e flexibilização de vários modelos anteriores como CMM, Trillum, Bootstrap. Contudo, a amplitude e dimensão do próprio modelo e a grande quantidade de informação, requerem um  esforço que dificulta sua aplicação por organizações de pequeno porte.
Os autores concluem seu artigo informando sobre as dificuldades de se eleger um modelo específico, dentre os vários existentes. Porém, a importância de se conhecê-los está diretamente ligada a uma mudança de postura que a organização deve adotar. 
Para verificar o melhor modelo que atenda a suas necessidades, a organização deve repensar seu planejamento, analisando o tipo da organização, suas necessidades de negócio e seus objetivos e metas. 

Relação com este trabalho
Apesar de todas as dificuldades inerentes ao serviço público, avaliamos o software, como um dos recursos que pode proporcionar vantagem competitiva para um OTI, através de seu poder de diferenciação e mudança na gestão organizacional. Por este motivo já se justifica a adoção de conhecimentos sobre as metodologias usuais para a construção de sistemas. 

Estabelecer um comportamento crítico através do conhecimento dos principais modelos existentes – com possíveis aplicações práticas para diagnóstico – poderia ser uma boa alternativa adotada pelos OTI das IFES, visando melhorar sua produtividade e qualidade dos softwares produzidos para as IFES.

2.11.4 LIVROS

Realizamos, para este trabalho, consultas a diversos documentos conforme o mencionado anteriormente. Em relação aos livros nossa consulta atingiu a oito documentos relacionados aos dois referenciais teóricos utilizados neste trabalho – gestão da TI e qualidade em serviços.

Sem contar, obviamente, com os livros dos autores dos referenciais escolhidos, três exerceram maior influência durante o trabalho. Seus conceitos e idéias serviram de fonte de comparação com os referencias adotados, permitindo uma visão mais abrangente sobre o rema e problema escolhidos. 

Importante nos três documentos que mencionamos abaixo, foram sua finalidade de apresentar aspectos observados por gestores de TI – objeto de nossa observação – e não por atividades relacionadas à operação e manutenção da TI.
2.11.4.1 – Tecnologia da Informação: Eficácia nas Organizações
Na introdução de seu livro, Laurindo (2002, p.19) procura iniciar sua narração enfatizando sobre a abrangência do conceito da TI nos dias atuais. Para o autor, o termo “é mais abrangente do que processamento de dados, sistemas de informações, engenharia de software, informática ou o conjunto de hardware e software.” Além de tais aspectos,  a gestão da TI deve se preocupar com aspectos humanos, administrativos e organizacionais. O autor enfatiza que o termo TI “abrange conceitos que não são claros e estão em constantes mudanças no que se refere a computadores, telecomunicações, ferramentas de acesso e recursos de informação multimídia.”   

O autor apresenta um modelo para a avaliação da TI, denominado MAN / TI, baseado na eficácia de seu uso, onde estabelece três grupos para análise, com atividades específicas, para controle dos gestores, objetivando melhorar o posicionamento competitivo de sua organização. 
O autor ressalta sobre a importância de monitorar fatores relacionados à eficácia da TI, ou seja, avaliar se seus resultados estão beneficiando a organização em termos de produtividade e lucratividade. O livro apresenta uma classificação dos modelos de avaliação da TI e alguns trabalhos e modelos representativos de cada um, conforme o esquema apresentado a seguir: 
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      Figura 13: Classificação dos modelos de avaliação da TI       
      Fonte: LAURINDO, F.J.B. Tecnologia da Informação: Eficácia nas Organizações. São Paulo:                      

Futura, 2002, p.63.
O trabalho do autor – conforme figura 13 acima – refere-se aos modelos de avaliação da TI segundo a eficácia. 
Em recente artigo, Laurindo (2001, p.1) atenta para a necessidade de se manter a eficácia ao longo do tempo e, enfatiza que para a manutenção de tal rumo, é fundamental o alinhamento estratégico da TI com o negócio da organização. O autor cita dois grupos de fatores que devem ser analisados quando da aplicação do MAN / TI, a saber:    

Análise dos fatores estruturais da empresa
· Fatores críticos de sucesso – FCS (Rockart, 1979, Torres, 1989);
· Grid estratégico (Mcfarlan, 1984) e matriz de intensidade da informação (Millar e Porter, 1985);

· Verificação da perspectiva do modelo do alinhamento estratégico (Henderson e Venkatraman, 1993);

· Análise sobre a existência de razões para descentralização na empresa (Buchanan e Linowes, 1980).   
Análise dos fatores referentes à organização da TI
· Avaliação do grau de descentralização (Buchanan e Linowes, 1980);
· Verificação do estágio de informatização (Nolan, 1979);
·  Verificação do estágio de descentralização (Donovan, 1988)
· Configuração existente da função e operação da TI (Grajew e Oliveira, 1987);
· Nível de participação dos usuários (Dias, 1985);
· Análise da organização da área da TI 
O autor apresenta resultados da aplicação prática do modelo acima, em três organizações nacionais (duas do setor industrial e um do financeiro) onde constata que com a aplicação do modelo, as escolhas feitas pelas três empresas foram as mais acertadas para suas respectivas situações.
A importância do livro neste estudo foi a de proporcionar o conhecimento de mais uma metodologia para a avaliação da eficácia da TI, enfatizando a necessidade de avaliação dos resultados, pelos gestores. O fato de ser direcionado aos gestores de TI, faz com que o modelo seja importante  para o ambiente dos OTI das IFES, podendo se avaliar futuramente, a aplicação para o ambiente de nosso estudo.

2.11.4.2 – Gestão Empresarial: organizações que aprendem
O livro de Rodriguez (2002) traz aspectos importantes da gestão da TI para os gestores, principalmente no que diz respeito à vinculação estratégica do desenvolvimento dos recursos humanos das organizações, para que,  com o uso eficiente e eficaz da TI, consigam atingir o patamar da chamada gestão  do conhecimento, filosofia de gestão que parte do princípio que o recurso mais importante para levar a organização à posição de destaque no cenário competitivo, é o conhecimento que esta na mente de todos os seus integrantes. Saber exercitar a capacidade de planejamento, inovação, criação e liderança, bem como circular e sistematizar a transferência de conhecimento entre as pessoas, também são pressupostos básicos para a organização que desejar a gestão do conhecimento.

O autor menciona como importante, a perfeita conexão entre tecnologia, gestão e pessoas, ressaltando estas últimas como a dimensão principal, para atingir as mudanças necessárias à manutenção da competitividade.
São apresentados aspectos importantes para gestores da TI, no ambiente atual com  grandes mudanças ocorrendo a toda hora. A TI é colocada como fator estratégico que pode levar às organizações – através de uma eficiente arquitetura de informações – a partir em buscas de novos mercados e, conseqüentemente, adquirir mais conhecimento. Entre tópicos que considero importantes para a gestão da TI nas IFES, relaciono informações do ambiente externo; a gestão de mudanças; a gestão do ambiente organizacional; a gestão da tecnologia; a gestão do conhecimento; a arquitetura da informação; gestão do relacionamento com clientes e fornecedores; e a gestão do desenvolvimento das pessoas.
2.11.4.3 – TQM Gerência da Qualidade Total

O livro dos autores, Cortada e Quintella (1994) muito influenciou este trabalho,  no que diz respeito à ampliação dos conhecimentos na gestão de TI. Os autores apresentam experiências que obtiveram êxito nos setores de marketing, vendas e educação e, fazem interessante abordagem segundo a qual, a qualidade total só pode ocorrer em sua plenitude, se estiver alinhada com o desenvolvimento da tecnologia da informação.

Os autores apresentam de forma didática, aspectos importantes que todo gerente de TI deve conhecer, relacionados à  produção, operação, marketing e venda de produtos e serviços de TI, enfatizando que tais aspectos proporcionam influência positiva no desenvolvimento das organizações e pessoas. 
Nascendo da experiência dos autores durante anos na de serviços prestados à IBM, o livro traz informações diversas em relação à gestão da TI. Ressalta-se, positivamente, o capítulo mencionado sobre a importância dos programas de educação dirigida sobre a aplicação da gestão pela qualidade total, sempre apoiada em forte estrutura de TI. 

São relatadas experiências da IBM com empresas, universidades e centros de pesquisa, com a criação de cursos de especialização, mestrado, doutorado e pós-doutorado, aplicados a seus funcionários e clientes. Tal prática proporcionou o desenvolvimento de uma maior capacidade gerencial em funções de TI pelos gerentes, motivada pela associação eficaz entre empresa e pesquisa científica, sempre buscando a melhoria contínua.

Segundo os autores, atingir o gerenciamento estratégico de qualidade total, significa passar por grandes transformações empresariais que, para alcançarem pleno sucesso, devem avaliar os seguintes critérios: 

· A natureza do mercado;

· O estágio de maturidade da organização;

· O grau de plasticidade e receptividade à inovação e mudanças das lideranças da organização.

Por isto é mencionado sobre a importância da educação continuada para atingir a gestão pela qualidade total. Para os autores “o processo de transição é um recurso específico usado para balancear as necessidades de mudança tecnológica e cultural em uma organização.”
Trata-se, portanto, do aspecto que considero fundamental para associar o livro ao presente estudo, ou seja, o treinamento permanente dos recursos humanos que trabalham com o planejamento, gestão, operação e manutenção da TI. Acredita-se que nas IFES, em função da natureza de seu negócio principal, tal prática poderia ser adotada com maior abrangência entre seus OTI e grupos de unidades gestoras, responsáveis pelos resultados da instituição.

Especificamente em relação ao ambiente dos OTI, alguns programas apresentados no livro trazem tópicos interessantes, que poderiam ser assimilados por seus executivos principais, analistas de sistemas, gerentes técnicos de informática, gerentes usuários, conforme relação apresentada abaixo:

Tabela 12: Tópicos abordados em programas de educação tecnológica.
	Cursos avançados em sistemas de computação

	1 – Técnicas de Ciências da Computação
· Matemática finita

· Matemática computacional

· Princípios de linguagens de programação

· Projeto a análise de algoritmos

· Programação orientada a objetos

· Análise e modelagem de sistemas

· Estruturas de dados

· Engenharia de software
· Qualidade em engenharia de software
· Computação gráfica

· Processamento de imagens
	6 – Redes de Comunicação de Dados
· Comunicação de dados

· Redes de longa distância

· Serviços em redes de dados

· Redes de dados
· Software para Comunicação de Dados

· Sistemas cooperativos e OSI

· Redes locais

· Modelagem de redes

· Arquiteturas e componentes de redes

· Segurança de redes


	2 – Bancos de Dados

· Sistemas de bancos de dados

· Modelagem de dados e projetos de bancos de dados
· Bancos de dados relacionais e suas linguagens

· Bancos de dados distribuídos
	7 – Tecnologia e Arquitetura de Sistemas

· Introdução à arquitetura de sistemas
· Introdução às estruturas de sistemas operacionais

· Processamento paralelo e distribuído

· Modelagem de sistemas paralelos e distribuídos

· Supercomputação

	3 –  Desenvolvimento e gerência de sistemas

· Análise da informação

· Especificação de sistemas de informação

· Técnicas de desenvolvimento de sistemas

· Projeto e gerência de sistemas de informação

· Laboratório e simulação de SI

· Decisões complexas na gerência de SI

· Sistemas de apoio à decisão

· Sistemas de informação gerencial

· Uso estratégico da tecnologia da informação

· Reengenharia de negócios

· Tendências em SI

· Sistemas de automação de escritório

· Alternativas organizacionais para projetos de SI

· Engenharia de Qualidade em SI   

4 – Gerência de negócios
· Introdução aos sistemas gerenciais 

· Aspectos comportamentais de sistemas

· Tópicos avançados em gestão pública

· Gestão de ciência e tecnologia

· Gerência de tecnologia de sistemas

· Gerência de projetos de sistemas 
· Gerência de projetos científicos e tecnológicos

· Futuras tecnologias de informática  
	8 – Interfaces – Fatores Humanos e Psicossociais

· Modelos de gerência de manufatura

· CAD – Projeto auxiliado por computador

· Introdução à inteligência artificial – IA 

· Sistemas especialistas

· Raciocínio probabilístico para IA

· Controle estatístico de processo

· Confiabilidade

· Análise de valor

· Market-driven quality

· Informática na educação

· Representação do conhecimento

· Sistemas baseados em conhecimento
9 – Integração de Sistemas e Automação
· Integração voz, dados e imagem
· Introdução ao Computer Integrated Manufacturing  (CIM)

· EDI – Uma jornada para o CIM

· CIM – Ferramenta de qualidade

· Sistemas multimídia


	5 – Engenharia de Educação
· Laboratório de engenharia educacional pró-mestrado

· Laboratório de BD relacional

· Orientação pós-graduada em tecnologia avançada de sistemas e software 
· Estudos pós-doutorais

· Orientações de dissertações de mestrado

· Orientações de teses de doutorado

· Consultoria e desenvolvimento em SBC’s   
	10 – Palestras
· Ambientes de desenvolvimento de software
· Apoio à decisão 
· Tendências em telecomunicações

· Métodos de processamento digital de imagens

· Interoperabilidade em redes de computadores
· Sistemas baseados em conhecimento



Fonte: CORTADA, James W. TQM: Gerência da qualidade total. São Paulo: Makron Books, 1994.  
Ainda com relação à presente dissertação cabe esclarecer que estaremos avaliando aspectos mais diretamente relacionados aos itens 3 e 4, respectivamente, programas para desenvolvimento em gerência de sistemas e em gerência de negócios.

Esta idéia de educação continuada poderia ser avaliada e, possivelmente implementada  junto aos OTI das IFES.  Em função da natureza de seu próprio negócio, e por contar com cursos de graduação e pós-graduação (dotados de docentes de comprovado gabarito) nas mais diversas áreas do conhecimento,  a gestão das IFES poderiam desenvolver programas contínuos de treinamento, para os integrantes dos OTI e demais usuários da comunidade acadêmica, em aspectos operacionais  e estratégicos de utilização da TI. 

2.12 RESUMO CONCLUSIVO DO CAPÍTULO

Pretendeu, este capítulo, identificar as fontes principais que formaram a base para a modelagem da unidade de análise do problema pesquisado e sua confrontação com os itens dos instrumentos de medida e resultados alcançados. 
Procuramos apontar resultados de outros estudos sobre os dois principais referenciais do trabalho, a saber: avaliação da qualidade em serviços e avaliação do uso da TI como instrumento para alcance e manutenção de vantagem competitiva.

No capítulo seguinte apresentaremos os referenciais teóricos que utilizamos para analisar e testar hipóteses e questões-chave, baseados em modelos propostos por Parasuraman et all. (1988), Porter (1986 e 1989) e Quintella (1997). 

Modelos de avaliação da TI usando recursos financeiros





Modelos de avaliação da TI em relação à estratégia da empresa





Modelos para o processo da avaliação da TI





Modelos de avaliação da TI segundo a eficácia





Modelos de avaliação da TI segundo a eficiência








Modelos de avaliação da TI
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