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2. REVISÃO DA LITERATURA 
2.1 SUMA DO CAPÍTULO

Este capítulo irá apresentar o resumo das fontes de  documentação utilizadas para a formação da base conceitual deste estudo, proporcionando um maior entendimento do problema, bem como um conhecimento de outras metodologias adotadas em outros estudos que utilizaram os mesmos referenciais teóricos deste. Será apresentada uma análise bibliográfica do material lido, com indicação de autores, revistas técnicas, eventos científicos, e editoras mais citados abordando os temas principais: competitividade, qualidade em serviços e utilização estratégica da TI. Conforme o mencionado no capítulo 1, seção 1.3, o objetivo final do trabalho é avaliar a competitividade dos O TI das IFES, influenciada  tanto pela qualidade dos serviços recebidos  quanto pelo uso estratégico da TI.

2.2 CONTEXTUALIZAÇÃO DO PROBLEMA
A escolha do tema “Competitividade e Tecnologia da Informação” se justifica por sua atualidade no ambiente globalizado e competitivo em que vivemos. Muito se discute, atualmente, sobre a necessidade das organizações se manterem competitivas em seu ambiente de negócio. E a tecnologia da informação é ferramenta fundamental para a aquisição de conhecimentos em diversos assuntos, proporcionando competitividade para a gestão, em função do maior acesso a informações sobre clientes (internos e externos), sobre o ambiente de seu negócio e sobre seus principais fornecedores.
Entre os fatores que proporcionem vantagem competitiva consideramos como importante o desenvolvimento de culturas voltadas ao uso estratégico da TI,  e a gestão da qualidade de seus processos, principalmente os relacionados aos fornecedores de TI. Conforme afirma Porter (1999, p.87) “as necessidades dos compradores dependem não apenas do impacto do produto da empresa, mas também de outras atividades (por exemplo, a logística e os serviços de pós-venda).”
Neste ponto, a parceria em atividades onde a organização possui carência é um vasto campo para novas oportunidades, principalmente, no ambiente de nosso estudo – instituições federais de ensino superior (IFES) e mais especificamente seus órgãos de tecnologia de informação (OTI) – onde se observa complexidade nos processos de gestão e dificuldades na relação com fornecedores. 
A dificuldade na gerência dos recursos de TI e informática sempre foi problema para as organizações, principalmente, em função da necessidade de compartilhamento de conhecimentos técnicos e gerenciais com informações sobre componentes de hardware,  softwares e sistemas de gestão variados. Nas IFES, em face as maiores dificuldades encontradas no aspecto gerencial e financeiro, acreditamos que este problema torna-se ainda mais relevante para estudo. A gerência da TI, por parte de seus departamentos afins, com foco estratégico para a produção de uma boa educação, envolve quantidade considerável de recursos intangíveis, para seu efetivo aproveitamento. O gestor de TI deve estar preparado para tomar decisões rápidas relacionadas ao uso dos componentes de hardware; a gestão das mudanças provocadas pela TI; ao modelo estratégico das informações essenciais ao desenvolvimento de softwares e serviços competitivos, entre outros.

Para que a TI seja utilizada de maneira competitiva pelas organizações, devem-se alocar pessoas com conhecimentos específicos em suas diversas áreas, a saber: softwares básicos, softwares de aplicações, gerência de rede, segurança  de bancos de dados corporativos, comunicações, operações de máquinas e gerência de informações (coletadas, mantidas e atualizadas de forma eficaz para atendimento a todos os setores da comunidade universitária), além de competências que gerenciem as mudanças ocorridas nos ambientes interno e externo.

Neste capítulo temos como propósito citar alguns estudos realizados sobre temas que se relacionam com o deste trabalho, como qualidade em serviços, posicionamento estratégico, competitividade, utilização eficiente e eficaz da TI e gestão de mudanças. Pretende-se oferecer, resumidamente, aspectos de como têm sido estudados. Os conceitos, técnicas e metodologias aqui tratados serviram de parâmetro de comparação e de referência para a solução do problema da pesquisa.

Nas IFES, observamos um ambiente tecnológico diversificado, com a existência de aplicações ainda residentes em mainframes, concorrendo com aplicações apoiadas em redes de microcomputadores. Observamos, ao mesmo tempo, forte demanda de sistemas, serviços e informações via Internet. 

Neste sentido, este trabalho pretende abordar aspectos voltados a formas de como a TI é utilizada de forma estratégica pelos OTI das IFES pesquisadas, em respostas às constantes solicitações de seus ambientes interno e externo. Estaremos confrontando as respostas dos questionários específicos – sobre qualidades em serviços, e  utilização da TI – com conceitos adotados pelos autores que mais nos influenciaram, sobre estes dois referenciais. Em relação aos questionários utilizados para avaliar qualidade em serviços nosso objetivo principal é avaliar as diferenças entre qualidade percebida e expectativas. Em relação aos questionários utilizados para avaliar a TI, estaremos conhecendo as tendências em aspectos relacionados ao uso estratégico da TI; desenvolvimento de softwares; gerenciamento de redes corporativas; manutenção do banco de dados; necessidades de produtos e serviços; e as relações com fornecedores de TI, quanto a formas de atendimento destes e  conhecimentos que poderiam repassar aos OTI objetivando sempre a geração de vantagem competitiva.  Ainda com relação à avaliação da TI, estaremos confrontando os resultados deste estudo com os alcançados por Quintella (1997) em pesquisa intitulada Amostra Brasil I.
As necessidades de mudanças observadas nos OTI das IFES referem-se, principalmente, àquelas relacionadas à mudança do paradigma da computação centralizada dos anos 70 – apoiada em mainframes – para a disseminação das redes de microcomputadores e utilização da Internet, a partir do início dos anos 90. Quintella (1998, p.81) reforça esta afirmativa sobre a gestão das mudanças quando menciona que estas só ocorrem quando sofremos pressões externas ou não temos poder para resistir às inovações. Porém, diz o autor: “hoje em dia muda também quem tem necessidade de se manter à frente da competição, trazendo obsolescência precoce para seus próprios produtos e serviços, antes que a concorrência o faça.” Tais transformações alteraram o quadro tecnológico dos OTI das IFES, trazendo grandes desafios para gestão dos recursos da TI. Ao mesmo tempo, com a introdução dos computadores pessoais, observou-se uma entrada no mercado de grande número de fornecedores, uma vez que as máquinas passaram utilizar componentes diversos em suas configurações. 
A expectativa dos clientes de produtos e serviços de TI em relação ao que é entregue por seus fornecedores, normalmente supera a percepção dos mesmos. Problemas de comunicação entre os técnicos de informática e seus usuários fazem parte dos mais remotos tempos de desenvolvimento de sistemas. Observam-se erros de interpretação de idéias, regras, e informações, prejudicando o desenvolvimento de tais produtos e serviços.

Nesta dissertação pretende-se levantar questões relacionadas a expectativas dos OTI das IFES em relação aos produtos e serviços de TI de seus fornecedores e, também, como estes percebem suas expectativas. Ao mesmo tempo, estaremos avaliando como se posicionam os OTI e seus fornecedores quanto à utilização estratégica da TI para o desenvolvimento de seus negócios.
Dividiremos o capítulo em três partes principais. A primeira parte apresenta  uma discussão dos principais autores que influenciaram este trabalho, em relação aos temas qualidade em serviços e competitividade em TI. Na segunda parte apresentaremos uma análise bibliográfica dos temas acima, contabilizando as maiores citações de autores e categorias dos documentos consultados (livros, artigos de periódicos, artigos de eventos, etc). Na terceira parte apresentaremos uma análise resumida de alguns dos trabalhos constantes da primeira parte, porém ressaltando sua relação com este trabalho.

2.3 A GESTÃO DA QUALIDADE

A qualidade, muito falada a partir dos anos 50 nos EUA, atingiu um patamar de destaque nas décadas de 80 e 90. Atualmente, considerada fator para geração de vantagem competitiva, enfatiza a análise e otimização dos processos nas organizações e incentiva o comportamento pró-ativo das pessoas. Muitos softwares são desenvolvidos para registrar e monitorar indicadores da qualidade de produtos e serviços, bem como as principais necessidades dos clientes. A cultura da qualidade determina que as transformações devem ocorrer primeiramente, no comportamento das pessoas, levando-as a alcançar uma gama de informações e conhecimentos específicos que melhorem sua capacidade de tomar decisões. A cultura da busca pela melhoria contínua leva as pessoas o obter sofisticado grau de relacionamento no ambiente do trabalho, questionando, medindo e verificando as melhorias que podem proporcionar aos processos e ao negócio. 
Juran (1991, p.11) considerado um dos gurus da qualidade identificou alguns conceitos ligados à palavra, conforme o descrito abaixo:  
A palavra qualidade pode ter múltiplos significados. O uso da palavra pode ser dominado por dois desses significados:
1 – A qualidade consiste nas características do produto que vão ao encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfação em relação ao produto.

2 – A qualidade é a ausência de falhas.

Para a melhor compreensão da filosofia adotada por Juran apresentamos abaixo algumas de suas definições para palavras-chave de interesse para o nosso trabalho:

Produto: Produto é o resultado de qualquer processo. O produto é composto em diferentes graus por bens, software e serviços. Bens caracterizam-se pela tangibilidade: lápis, televisores, edifícios de escritórios. Softwares têm mais de um significado. O mais conhecido está associado a procedimentos lógicos para executar tarefas – como a confecção de programas para computadores. Outro significado para software, são as informações convenientemente organizadas, em geral: relatórios, planos, instruções, aconselhamento, roteiros. Serviços são os trabalhos executados para atender a terceiros. Indústrias inteiras são criadas para a prestação de serviços em áreas como geração e distribuição de energia elétrica, transportes, comunicações, diversões, etc.

Cliente: Um cliente é uma pessoa que sofre o impacto do produto. Os clientes podem ser internos ou externos.  

Usuários: Os usuários são clientes que executam ações positivas com relação ao produto. Aqui incluímos as empresas que compram o produto como matéria prima para seus processos, os comerciantes que revendem o produto e os consumidores que fazem uso do produto em sua forma final.    

Como podemos verificar produtos têm um significado mais abrangente, englobando além bens, os softwares e os serviços. Neste estudo estaremos avaliando como os OTI das IFES pesquisadas – aqui identificados como clientes e usuários – percebem os serviços que lhes são entregues por seus fornecedores de TI.

Para Farias Filho (2001, p.29) a “qualidade é a habilidade que bens e serviços têm em alcançarem consistentemente ou excederem as expectativas dos clientes.” O autor também apresenta os grupos para definição da qualidade, a saber: qualidade como conformidade aos requerimentos; qualidade como ajuste a um propósito; qualidade com atendimento às expectativas dos clientes; qualidade como superação das expectativas dos clientes; e qualidade como uma vantagem competitiva sobre seus competidores.
  Feigenbaum (1994, apud ARAÚJO, L.S.G., 2001, p.214) foi o autor que cunhou a expressão qualidade total e considera as quatro características citadas abaixo, como fundamentais para as organizações que adotam a gestão pela qualidade total:  
1 – Os processos de aperfeiçoamento da qualidade são contínuos;

2 – Todo o esforço é documentado, de sorte que os funcionários possam visualizar onde, como, porque e quando suas atividades afetam a qualidade;

3 – Tanto a gerência como os demais funcionários abraçam a idéia de desempenharem suas atividades com qualidade; e

4 – Aperfeiçoamento técnico e planejamento para oferecer inovações que sustentem positivamente a relação cliente / empresa.

Estabelecendo uma diferença entre qualidade e gestão da qualidade, identificamos no trabalho de Moura (1995, p.2) que a qualidade “representa um atributo de produtos e serviços que atendem às necessidades de quem os usa”. Em relação à gestão da qualidade o autor apresenta um depoimento mais abrangente:

Gestão da qualidade ou qualidade total significa um modo de organização das empresas para sempre garantir produtos com qualidade, buscando a satisfação das pessoas envolvidas com a empresa, sejam clientes, acionistas, colaboradores, fornecedores ou a própria comunidade. Significa uma filosofia administrativa, um modo de gestão, definindo uma organização para uso dos recursos de forma adequada, sejam financeiros e materiais, visando agregar valor ao produto. Qualidade total representa um meio para as empresas atingirem seus objetivos.   
Para Cortada e Quintella (1994, p.213) a operacionalização de programas de qualidade requer a passagem da empresa, pelo que os autores denominam de “cinco etapas de transformação”, a saber: etapa 1: consciência inicial; etapa 2: alguma implantação; etapa 3: atividade estendida; etapa 4: resultados significativos; e etapa 5: a melhor em sua indústria. Os autores mencionam um período de 10 anos como o ideal para que a organização chegue à maturidade em termos de qualidade, e o período de 3 anos para que sejam colhidos os primeiros benefícios. Podemos destacar que no ambiente de nosso estudo, os OTI das IFES pesquisadas encontram-se na etapa 1 (consciência inicial) proposta pelos autores com alguns movimentos em direção à etapa 2 (alguma implantação).
No trabalho, comparamos expectativas e percepções dos OTI das IFES pesquisadas e seus respectivos fornecedores de produtos e serviços de TI, sobre o que consideram um serviço de excelente qualidade.  

2.4 A QUALIDADE EM SERVIÇOS

Atualmente muito se tem escutado falar sobre a avaliação do cliente sobre os produtos e serviços consumidos, levando as organizações a dirigir seus recursos e ações para desenvolver mecanismos de atendimento ao cliente. Na maioria dos casos, a organização se defronta com a necessidade de reciclagem de seus processos, em busca de uma qualidade mínima que a torne competitiva em seu setor. Novas ferramentas de gestão estão sendo criadas com rapidez, em função do uso da TI. A mudança no ambiente das IFES acontece de forma mais demorada, em função das dificuldades observadas no aspecto organizacional. Por este motivo, este estudo se torna relevante porque procura identificar a existência de ações conjuntas entre OTI das IFES, e destes com seus fornecedores. A utilização de instrumentos para medição da avaliação da qualidade percebida pelo cliente (expectativas – percepções) é um fator que proporciona melhoria na relação cliente / fornecedor, e uma vez integrados à organização, pode proporcionar oportunidade de alcance de vantagem competitiva.
Para Téboul (1999, p.7) o setor de serviços, apesar da sua grande importância ainda é mal definido, principalmente, em razão de seus poucos estudos e pelo fato de se tratar de um segmento de difícil identificação de seus limites. Afinal, o que devemos entender sobre serviços? Como avaliar a importância dos serviços no mundo atual?

Observa-se em todos os países do mundo uma transferência dos postos de trabalho do setor agrícola para o industrial e deste para o setor de serviços. Segundo Gianesi e Correa (1996 apud ANTÍCONA, 2001, p.31) o setor de serviços mostra posição de importância, definida por sua participação no Produto Interno Bruto (PIB) ou na geração de empregos, conforme constatamos nas figuras a seguir:
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                Figura 1: Evolução do PIB a custo de fatores por setor de atividade econômica no Brasil
                Fonte: IBGE - Anuário Estatístico do Brasil, 1999.

Conforme o constatado na figura 1 acima, no Brasil, o setor de serviços ascendeu em 3% de sua participação na composição do PIB – de 61% em 1990 para 63% em 1997. Observamos  uma queda de participação dos outros dois setores no mesmo período, fato que beneficia ainda mais o setor de serviços nos dias atuais. 
 No quadro a seguir podemos avaliar a participação do setor de serviços também quanto ao número de pessoas envolvidas.
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      Figura 2: Distribuição percentual das pessoas por setores de atividade econômica no Brasil.

      Fonte: IBGE - Anuário Estatístico do Brasil, 1999.

Constata-se, em relação à mão-de-obra, que o setor de serviços tem sofrido um aumento substancial ao mesmo tempo em que, no setor industrial, o mesmo emprego de mão-de-obra decresce nos últimos anos. Exemplo disto é a percentagem de ocupação de mão-de-obra que era de 65% em 1994 que teve um aumento para 69% em 1998 e uma conseqüente diminuição da mão-de-obra, de 27 para 24% no mesmo período.

Fortalecendo o conteúdo dos gráficos acima, observa-se vários modelos nos meios acadêmico, empresarial e científico, sobre a avaliação da qualidade em serviços.
Gianesi e Corrêa (1996, apud Antícona, W.O.A., 2001.p. 34) consideram importante, no papel das atividades dos serviços, os seguintes aspectos: 

Os serviços como diferencial competitivo nas empresas

Em relação às empresas que fabricam produtos intensivos em tecnologia, que iniciaram sua competição com base em tecnologia, posteriormente em preço e, em seguida em qualidade, estas estariam começando a passar para o campo dos serviços associados ao produto, dado que os competidores estariam nivelando-se nos outros aspectos.

Reforçando as idéias dos autores, Téboul (1999, p.253) ressalta sobre a inovação proporcionada pela TI, quando diretamente ligada à melhora de produtividade e aumento da vantagem competitiva no setor de serviços. Para o autor:

A  automatização, a robótica, a concepção com o auxílio do computador ou o estudo dos dados via informática podem ser utilizados em qualquer atividade de transformação nos bastidores, tanto na indústria quanto no setor de serviços. No entanto, neste último caso, a informática desempenha um papel central porque é a informação que essencialmente é transformada e analisada. Mas não devemos esquecer que a informação é uma matéria prima como outra qualquer.
Corroborando com os três autores mencionados avaliamos que a TI – por sua capacidade de viabilizar uma administração em rede – tem possibilidades de desenvolver produtos diferenciados, dada a sua diversificação de atuação em várias áreas do conhecimento, com serviços agregados que aumentem o valor destes produtos, proporcionando o alcance e manutenção de vantagem competitiva. 

Os serviços como atividades internas de apoio em uma empresa 
As atividades de apoio que executam as diversas subdivisões funcionais dentro das organizações, podem ser consideradas como serviços, caracterizadas por uma relação cliente-fornecedor interno.

Os serviços internos devem ser gerenciados através de um enfoque baseado nas necessidades dos usuários desses serviços, visando o atendimento do consumidor final da empresa. A boa gestão desta relação pode contribuir à quebra de barreiras organizacionais, gerando integração das diversas funções da empresa, para o cumprimento dos objetivos estratégicos.  

Na proposta deste estudo, influenciado pelos ambientes das IFES, ações governamentais, e indústria brasileira de informática e software, observamos dificuldades na integração dos OTI com seus clientes internos e externos. Acreditamos que tais dificuldades são influenciadas por aspectos negativos da cultura organizacional ainda vigente em alguns setores do serviço público federal. Pretendemos, neste trabalho, avaliar percepções e expectativas dos executivos principais dos OTI em relação a seus clientes externos, ou seja, seus fornecedores.
Lovelock e Wright (2002, p.15) reforçam estas dificuldades, próprias do ambiente das organizações públicas sem fins lucrativos, quando falam da pressão financeira e da necessidade de incentivo à criatividade das unidades localizadas nestas instituições, quando dizem:
Devido às pressões financeiras sofridas, as organizações públicas e sem fins lucrativos estão não só cortando os custos e desenvolvendo operações mais eficientes, mas também prestando mais atenção às necessidades do cliente e às atividades da concorrência. Na busca de novas fontes de renda muitas organizações não empresariais estão desenvolvendo uma orientação de marketing mais forte, o que geralmente implica em repensar a linha de produtos, adicionar serviços que visam lucro, como lojas, catálogos de varejo, restaurantes e consultoria, além de se tornarem mais seletivas nos segmentos de mercado por elas visadas e adotarem políticas de preços mais realistas. 

Os autores consideram as universidades como organizações de serviços tendo, suas instalações, além dos serviços educacionais, serviços que incluem “bibliotecas e lanchonetes, orientação pedagógica e profissional, livraria, secretarias de cursos, serviços de xerox, telecomunicações e até posto bancário.”  

Acreditamos que, referente ao ambiente dos OTI das IFES, muito possa ser realizado para melhorar o relacionamento entre clientes (internos e externos) para que sejam produzidos produtos e serviços que proporcionem a melhor qualidade na tomada de decisão aos gestores destas instituições, com conseqüente melhoria no atendimento destes clientes.

Os serviços como centros de lucro em empresas de manufatura
Empresas que criaram serviços para auxiliar o processo de comercialização denominados serviços facilitadores passaram a ser oferecidos como atividades geradoras de lucro, inclusive com a criação de unidades de negócios separadas de organizações que lhes deram origem, tais como os serviços de consultoria, crédito, transporte e distribuição, entre outros.  

Berrry (2001, p.19) em seu livro Descobrindo a Essência do Serviço, propõe a gestão de nove indicadores que ele chama de geradores de sucesso sustentável nos negócios de serviços, que os fornecedores devem gerir, como: 

· Liderança baseada em valores

· Foco estratégico 

· Excelência de execução

· Controle do destino

· Relacionamentos baseados em confiança

· Investimento no sucesso dos funcionários

· Agir pequeno

· Cultivo da marca

· Generosidade

Por sua vez Lovelock e Wright (2002, p.21) consideram que para se produzir produtos e serviços que satisfaçam plenamente as necessidades dos clientes devem ser observados oito indicadores que os autores identificam como Os Oito Componentes da Administração Integrada de Serviços, citados abaixo:

· Elementos do produto
· Lugar e tempo

· Promoção e educação

· Preço e outros custos do serviço

· Processo

· Produtividade e qualidade

· Pessoas

· Evidência física


Segundo Parasuraman et al. (1985, p.41-50), os pesquisadores encontram dificuldades em delimitar e medir qualidade dos serviços, uma vez que estes apresentam menos características tangíveis que o setor de fabricação de bens. Geralmente a tangibilidade dos serviços está limitada ao ambiente físico, aos equipamentos e à própria pessoa do fornecedor. E a falta de tangibilidade relacionada aos serviços dificulta que a empresa perceba os aspectos considerados pelos clientes na avaliação da qualidade dos serviços. 


Pelas razões apresentadas anteriormente, torna-se mais fácil perceber a qualidade de produtos do que a dos serviços. É mais fácil conseguir que um produto saia sem defeitos da fábrica, do que realizar um serviço corretamente, especialmente quando este exige uma boa parcela de contribuição humana, pois para avaliar o serviço, o cliente utiliza-se de aspectos subjetivos. Conseqüentemente, os prestadores de serviço têm dificuldade em compreender os critérios utilizados pelos clientes na avaliação do serviço.

2.4.1 Conceitos relacionados  a prestação do serviço
Os serviços apresentam algumas características particulares que provocam impacto na avaliação de sua qualidade. 

Intangibilidade

Os serviços são experiências que o cliente vivencia enquanto que os produtos são coisas que podem ser possuídas. Os clientes não conseguem julgar ou conhecer um serviço até experimentá-lo. É esta característica que torna difícil para os gerentes, funcionários e mesmo para os clientes avaliar o resultado da qualidade do serviço. Da mesma maneira os critérios que usam os clientes para avaliar a qualidade do serviço podem ser muitos complexos e difíceis de estabelecer com precisão.

Neste trabalho estaremos utilizando a metodologia desenvolvida por Parasuraman et al. (1988, p.12-40) que considera o cliente OTI das IFES como o único responsável pela avaliação da qualidade dos produtos e serviços de TI adquiridos de seus fornecedores. Tal estudo torna-se bastante interessante em função da intangibilidade observada na TI, onde o componente de informação é muito forte. 
Téboul (1999, p.19) faz uma distinção entre a fabricação de um produto e a prestação de um “serviço puro”. Para este autor  “no caso da prestação de um serviço puro, funcionários e sistema que atuam no fornecimento entram em interação com os clientes ou seus bens. No caso da indústria não há esse tipo de interação direta.”
Heterogeneidade

Os serviços são heterogêneos, pois variam de produtor para produtor, de cliente para cliente, de situação para situação, de um dia para outro e de cliente a outro cliente.

Um desafio enfrentado pelo prestador de serviço é o de supervisionar as atitudes de seus funcionários, geralmente em contato direto com os clientes e responsáveis pelo desempenho do serviço. 

A participação do cliente no processo

O cliente não deve ser apenas um receptor dos serviços. Ele também participa como um recurso de produção. O contato entre cliente e fornecedor de serviços permite maior flexibilidade ao atendimento das expectativas dos clientes, adequando o serviço às necessidades específicas do cliente, exercendo alto grau de julgamento pessoal.

Aguiar e Macedo (2002, p.2) reforçam o aspecto da participação do cliente no processo quando afirmam:

Nas décadas de 80 e 90 cresceu no meio empresarial a consciência de que tão ou mais importante do que produzir com qualidade é oferecer ao cliente o que ele deseja, é atender às suas necessidades. Assim, o cliente, como o “parceiro” mais importante do negócio, passou a ser o foco das atenções.
Para os autores “o problema da qualidade no atendimento público, por força total escassez de recursos, é que este vem sendo relegado ao segundo plano, por países do Terceiro Mundo. Este, certamente, é o aspecto mais humilhante das organizações públicas.”
No ambiente de nosso trabalho vislumbramos, algumas vezes, os clientes – no caso os OTI das IFES – desmotivados em função das limitações financeiras, com pouco poder de negociação para atrair bons fornecedores, que proporcionem parcerias estratégicas.   
Simultaneidade

Os serviços também exigem a participação do cliente no momento da produção, isto é, os serviços são fornecidos, à medida que são produzidos. Como conseqüência dessa interação, a sensibilidade dos clientes com relação à qualidade do serviço é fortemente influenciada tanto pelo processo de produção, isto é, como o pessoal de serviço age, se apresenta e se relaciona, quanto pelo resultado em si.

Téboul (1999, p.35) introduz “os conceitos de proscênio, onde há um contato com o cliente e até mesmo uma intervenção deste sobre a prestação do serviço; e bastidores, onde são tratadas as operações de produção que apóiam o serviço.” Para ilustrar estas diferenças apresentamos o quadro abaixo onde o autor retrata os modos de gestão respectivos:
Figura 2.3: Comparação entre produtos puros e serviços puros. 
	“Produtos Puros” nos bastidores
	“Serviços Puros” no proscênio

	
	

	I. Transformação
	I. Prestação

	A) Um bem relativamente tangível
	A) Uma prestação intangível

	B) Controle da demanda: gestão de estoques
	B) Controle da demanda: gestão de capacidade

	C) Gestão da qualidade: objetivo zero defeito
	C) Gestão da qualidade: objetivo “zero” deserção

	
	

	II. Ausência de clientes
	II. Presença de clientes

	A) Padronização
	A) Cada cliente é único

	B) Pouca participação do cliente
	B) Participação (e até co-produção) do cliente

	C) Produção centralizada e circuitos de distribuição
	C) Localização próxima ao cliente

	
	

	III. O marketing de transação
	III. O marketing de relacionamento

	A) O nível de marketing clássico (4P) 
	A) O mix de marketing ampliado (6P)

	B) O controle dos circuitos de distribuição
	B) O endomarketing

	


Figura 3: Comparação entre produtos puros e serviços puros. 
Fonte: TÉBOUL, James. A Era dos Serviços. Uma nova abordagem de Gerenciamento. Rio de Janeiro: Qualitymark Editora, 1999.
Em nosso estudo os produtos e serviços da TI, fornecidos aos OTI das IFES estão alinhados à coluna dos serviços puros, por se tratarem de serviços com forte conteúdo de informação e uma grande interação entre consumidor e fornecedor.
Os serviços não podem ser estocados.

A não existência de uma etapa intermediária  entre a produção de um serviço e o seu consumo por parte do cliente, faz com que os serviços não possam ser estocados. Isto significa que, na maioria dos casos, é mais difícil utilizar a capacidade produtiva eficientemente em sistemas de prestação de serviços. Como o serviço não pode ser estocado, a capacidade produtiva colocada disponível, que não for utilizada pela inexistência da demanda,  é perdida para sempre, característica que não tem maiores conseqüências se a demanda por serviços fosse constante.

Caráter pessoal

Os serviços têm um alto nível de caráter pessoal. Fatores como a cultura, habilidades técnicas, aptidões, conhecimentos, disposição, humor e até o nível educacional dos prestadores de serviços podem afetar a qualidade do serviço prestado.

Neste estudo, observamos em algumas negociações fornecedores que se relacionam com os OTI com comportamento totalmente contrário do mencionado no parágrafo anterior, com descaso quanto às solicitações e demora no atendimento. Tais casos podem estar ocorrendo tanto por desinteresse do negociador do OTI, quanto por quebras de compromissos  deste para com seu fornecedor.   

2.4.2 Os serviços proporcionados pela tecnologia da informação
A TI pode proporcionar uma grande variedade de produtos e serviços que muito auxiliam as organizações a melhorar sua gestão.  Segundo Martins et al. (2001, p.5) “novos equipamentos tem criado novos serviços. O caixa eletrônico é um exemplo de tecnologia que permite nível mais elevado de serviço (operação ininterrupta). Outro exemplo é Internet, que inova na concepção de atividades de vários setores.”

Para Téboul (1999, p.20) a prestação do serviço pode ser considerada um processo “caixa preta” onde, conforme a ilustração abaixo, a entrada do processo é o problema do cliente e a saída do processo é o cliente com a solução para seu problema. 
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Figura 4: Interface ou proscênio na prestação de serviços. 

Fonte: TÉBOUL, James. A Era dos Serviços. Uma nova abordagem de Gerenciamento. Rio de Janeiro: Qualitymark Editora, 1999.

Entre os principais produtos de TI podemos citar os softwares de aplicação que, por sua capacidade de diferenciação, podem levar empresas a conseguir vantagem competitiva em setores estratégicos. O desenvolvimento de software – no ambiente atual da TI – depende de alguns fatores para geração da competitividade, entre os quais avaliamos como mais importantes à necessidade de adequação a alguma metodologia que acompanhe e monitore todo o ciclo de desenvolvimento, e o conhecimento técnico das pessoas que irão operacionalizar este desenvolvimento (analistas e programadores).  

Paula Pessoa (2001, p.5) faz breve explanação sobre a trajetória do desenvolvimento de software, a partir dos anos 50 e 60, época em que seu desenvolvimento era intimamente ligado ao componente de hardware, com linguagens de programação que exigiam do profissional grandes conhecimentos sobre a estrutura do computador. Segundo o autor, a programação era considerada uma arte, onde a definição de algoritmos  e da lógica, para a resolução de problemas exigiam criatividade dos programadores. Posteriormente surgiram diversos métodos de análise (estruturada, essencial, orientada o eventos e orientada a objetos) até o estágio atual onde o desenvolvimento de software é tido como um processo mais amplo com metodologias específicas para a sua monitoração.  Segundo o professor Paula Pessoa:
As empresas de software estão usando o termo fábrica de software para a realização da etapa de programação. Esta é apenas uma das etapas dentro do ciclo de vida completo de desenvolvimento, que envolve também outras etapas como levantamento de requisitos, projeto de arquitetura e implantação do software. 
Nas fábricas normalmente as empresas procuram aplicar estruturas similares às da manufatura: ordens de produção, realização de estimativas, e programação de tarefas, controle de tempos, inspeções, etc.

Acreditamos que em relação ao desenvolvimento de software, muito possa ser realizado pelos OTI das IFES no que diz respeito ao aumento de produtividade, uma vez que o processo de desenvolvimento ainda é um tanto empírico, com a ausência de metodologias específicas e instrumentos de avaliação de sua qualidade.   
Além dos softwares, outros serviços de TI podem ser considerados importantes, entre eles a gerência de rede; gerência de hardware e componentes; gerência de software básico; eletrônica profissional e de consumo; gerência de segurança da informação; gerência de telefonia e comunicação; gerência de banco de dados; outros softwares voltados para o ambiente educacional, como sistemas de ensino à distância, videoconferência; e listas de discussão.

Para Cortada e Quintella (1994, p.187) os computadores muito auxiliam na ampliação da qualidade do desempenho dos produtos e serviços, em termos de vendas e marketing, sendo ferramenta de grande importância para a monitoração dos fornecedores. Entre os benefícios apontados pelos autores relacionamos abaixo, os principais:

1. Os computadores encurtam as linhas de comunicação.

2. As aplicações computadorizadas podem ser elaboradas de maneira a assegurar que as informações certas estejam no local certo na hora certa. 

3. Os computadores podem coletar dados sobre as transações e sobre como os processos estão sendo executados (eficácia) e depois fazer análises estatísticas básicas para você.

4. Os computadores o ajudam a ficar mais ciente do seu ambiente.

5. Os computadores permitem que se ofereçam serviços novos ou extras.

6. Os computadores podem proporcionar uma visão mais completa dos clientes.

7. Os computadores aumentam a eficiência dos serviços e das operações.  

  
Acreditamos que os sistemas de informações são o veículo ideal para manter o fluxo de informações estratégicas operante em uma organização, por sua capacidade de permear toda a sua estrutura organizacional e suportar seus processos. 
   Cunha e Spinosa (2002, p.5) elaboraram um estudo sobre aplicação dos serviços da TI em organizações educacionais, em apoio ao processo de ensino aprendizagem. Para estes autores “o computador é o equipamento multimídia que pode suportar tecnologias de impressão, áudio, vídeo e comunicações.” Os autores agrupam as várias opções tecnológicas em grupos específicos, a saber: mídia impressa, áudio, vídeo, computadores e internet. Em relação às aplicações da tecnologia baseadas em computador são citadas a Internet e treinamentos baseados em computador. Estes últimos utilizam materiais multimídia como disquetes, CD-ROM, computadores locais, servidores de rede, ou em uma combinação desses meios. Em relação às aplicações da tecnologia baseadas na Internet, os autores indicam como principais as salas de discussão; cursos on-line; correio eletrônico;  listas de discussão; sistema cooperativo; e sistema baseado na Web.  
Neste trabalho não estaremos nos aprofundando nos serviços apresentados por estes autores, porém o relato de tais funcionalidades torna-se importante, uma vez que vêm a reforçar a importância da aplicação da TI em instituições de ensino.
Influenciados pela visão dos autores estudados pretendemos avaliar, segundo o modelo de Parasuraman et al.(1988, 12-40), as diferenças entre expectativas e percepções que os OTI das IFES têm da qualidade dos serviços fornecidos por empresas de TI; e quais dimensões sobre a qualidade consideram mais importantes.

O pensamento dos fornecedores de TI que participaram da pesquisa, também foi avaliado visando verificar o que pensam das expectativas de seus clientes, no caso, os OTI. Tais avaliações, feitas através das respostas coletadas nos questionários definidos pelo modelo definido pelos autores.

2.5 COMPETITIVIDADE E TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO

A busca pela competitividade no mundo atual é condição básica a ser analisada pelos gestores das organizações. Estes, necessitando atualizações constantes sobre o nível das informações pertinentes a seus ambientes (interno e externo); as necessidades de seus clientes; aos produtos, serviços e preços de seus fornecedores; e as ameaças e oportunidades do setor em que sua organização atua, utilizam cada vez mais a TI como ferramenta estratégica, para a consecução de seus principais objetivos. Desta forma, não consegue se manter competitiva a organização que não utiliza os recursos da TI alinhados com a missão e objetivos centrais de seu negócio.

Para McGee e Prusak (1994, p.4) é difícil mensurar se os investimentos que as empresas fazem em TI trazem benefícios realmente lucrativos quanto a conquistas de fatias maiores de mercado. Para os autores:
Não há como esclarecer a confusão que envolve a relação entre tecnologia da informação, competitividade e produtividade. Os investimentos em tecnologia de informação não criam mais vantagem ou produtividade por si próprios do que os investimentos em novo maquinário. Não é a tecnologia, mas sim o seu uso, que cria valor adicional. O valor da tecnologia da informação depende da informação e do papel desempenhado por ela nas organizações. A informação é capaz de criar valor significativo para as organizações, possibilitando a criação de novos produtos e serviços, e aperfeiçoando a qualidade do processo decisório em toda a organização. Esse, entretanto, não é um resultado obrigatório.
Desta forma, corroborando com as idéias dos autores, observamos que a grande importância é a organização saber utilizar as informações necessárias ao desenvolvimento de sua estratégia.  

Para avaliar a competitividade dos OTI das IFES pesquisadas, utilizamos como fontes de referência, os conceitos de competitividade propostos por Porter (1989) e Quintella (1997).

Os modelos da cadeia de valor (identificar competências e fontes de vantagem competitiva); cinco forças competitivas (localizar a organização em seu ambiente); e estratégias genéricas essenciais (tendências de vantagem por redução de custo, diferenciação ou enfoque), propostos por Porter (1989, 1999), e largamente aplicados em estudos sobre competitividade, apresentaram as variáveis que despertaram nosso interesse e guiaram nossas observações no estudo. Mesmo em um ambiente como o das IFES, onde a falta da concorrência e a acomodação quanto à competitividade, levam os gestores à não analisar a vantagem de adotar modelos e ferramentas, aumentando seus  lucros sociais. 
O estudo que Quintella (1997, p.6) conduziu, em parceria com a Fundação Getúlio Vargas (FGV) tinha, entre outros objetivos, os seguintes:

a) Levantar a eficácia de técnicas e métodos para controle do uso e gestão da TI;

b) Avaliar o grau de competitividade relativo do grupo de empresas estudado, pelos parâmetros de: percepção da turbulência no mercado, utilização dos recursos de informática segundo o modelo de Porter, impactados dos fatores humanos na gerência dos processos.
c) Despertar nas empresas o interesse por este tipo de pesquisa.

Desta forma Quintella (1997) ainda traz o referencial proposto por Pine (1993),  denominado modelo da estabilidade dinâmica, que permitirá com que façamos breve avaliação sobre como os produtos e processos desenvolvidos pelos OTI das IFES e seus fornecedores, caminham rumo a melhoria contínua e customização maciça, conceitos estes defendidos por Pine como as tendências para avaliação do ambiente de atuação rumo a competitividade. 
Quintella (2000, p.42-43) ainda reforça esta tendência apresentando os resultados de pesquisa sobre competitividade e TI, realizada com uma amostra de 12 empresas – sendo 6 da área de TI –  onde observa que alguns setores mudaram sua estratégia em direção a customização maciça, no espaço de dois anos. 
Portanto, não fará parte de nossa análise, a percepção dos executivos de TI – dos OTI e seus fornecedores – sobre a atual turbulência do mercado (Pine, 1993), ficando esta análise uma boa perspectiva para estudos futuros.  
Pode-se ressaltar no ambiente dos OTI das IFES a influência das seguintes forças: governo federal; indústrias de informática e software; da terceirização dos serviços; e das ações limitadas por questões de natureza política. Tais fatores, freqüentemente, levam a decisões e soluções que se afastam da competitividade. Neste ambiente, mais do que nunca, a estratégia adotada é condição fundamental para se manter competitivo. A relação com fornecedores e a terceirização podem ser fortes aliados dos OTI no que se refere à transmissão de conhecimentos e reciclagem de seus recursos humanos. 
Foi uma das intenções deste estudo avaliar a percepção dos gestores dos OTI das IFES sobre aspectos relacionados à gestão da TI, e conhecer um pouco mais sobre seu relacionamento com fornecedores, atividade essencial e estratégica nos dias de hoje. O grande aumento da terceirização em serviços de TI – prática adotada para atingir reduções de custo e diferenciação – também é fator que influencia a alta gerência, principalmente no ambiente das IFES, onde a terceirização ocupa espaço considerável. Quanto a este assunto Crisóstomo (2002, p.56) ressalta que devemos atentar para os resultados da terceirização, muitas vezes especulativos a longo prazo. Enquanto que em alguns casos estes resultados apontam para uma economia de custos, em outras situações observa-se a perda de vantagem competitiva em função da perda do conhecimento interno.  
Para Rodriguez e Ferrante (1995, p.187) é importante ressaltar sobre a característica dos departamentos de TI das organizações, como unidades internas de prestação de serviços. Para estes autores, porém, “qualquer alteração introduzida na área de tecnologia da informação deve considerar a estrutura e os relacionamentos com as demais áreas da organização.” Na visão dos dois autores, a TI deve proporcionar a interdependência entre os setores e estar fortemente alinhada com os negócios da organização.
Porter (1999, p.27) sugere que para definir uma boa estratégia é necessário saber enfrentar a competição. Para o autor, as organizações sofrem influências de 5 forças básicas que podem, de forma coletiva, determinar um aumento nas perspectivas de lucro no setor. Claro que este não é o objetivo principal dos OTI, mas sim o de produzir softwares e serviços para as comunidades que o cercam. De qualquer forma, temos a intenção de avaliar a tendência de maior agressividade para enfrentar estas 5 forças do ambiente, observada tanto nos OTI das IFES, quanto em seus fornecedores. Para melhor esclarecimento apresentaremos a seguir o modelo das 5 forças, adaptado ao ambiente deste estudo:
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Figura 5: O modelo desenvolvido por Porter adaptado ao  setor dos OTI em IFES.
Fonte: elaboração própria
O esquema proposto por Porter envolve o mapeamento das influências sofridas pelo negócio principal da organização, fazendo com que a reflexão sobre os diversos pontos de controle da gestão, leve-a a melhorar seu posicionamento competitivo através da escolha de fornecedores e clientes. Em paralelo, permite uma base sólida para a escolha da melhor estratégia a seguir. Neste trabalho pretendemos observar as tendências dos executivos de TI sobre aspectos mais específicos relacionados as 2 forças do modelo proposto, a saber: rivalidade entre concorrentes e poder de negociação com fornecedores.  
Analisando o esquema acima podemos concordar com Nalebuff e Brandenburger (1996, p.37) quando afirmam que a TI aumentará a concorrência entre universidades. Contando com o advento da videoconferência,  poderão investir em aulas à distância levando seus cursos a qualquer lugar. Segundo estes autores, isto “tornará as universidades dependentes apenas do melhor corpo docente.” Acrescentamos aqui, como tão necessário quanto o melhor corpo docente, também a estrutura da TI adotada.  

Em “A informática e a mudança do paradigma competitivo” Quintella e Costa (1997, p.36) defendem a utilização de recursos de informática permitindo organização e rapidez do fluxo de informações fundamentais, onde a qualidade  passa a ser um instrumento crucial de competitividade. Citando Porter, os autores mostram que o uso de instrumentos de informática permite: criar barreiras à entrada; criar custos para o cliente mudar de fornecedores (custos de mudança); diferenciar o produto ou serviço oferecido pela empresa (diferenciação); criar novos negócios ou produtos; transformar a cadeia de valor; reduzir custos e mudar o relacionamento com os compradores e / ou fornecedores (relacionamento). 
Neste trabalho estaremos analisando as questões respondidas pelos OTI das IFES e seus fornecedores de TI, agrupadas a cada um dos sete referenciais definidos pelo autor para que possamos avaliar a aderência destes, aos modelos de Porter e Quintella.
2.6 A CADEIA DE VALOR E COMPETITIVIDADE  

Procuramos enquadrar o OTI da organização federal de ensino superior, no modelo da cadeia de valores, tentando captar como a tecnologia da informação é importante, servindo para atravessar e relacionar toda a estrutura da IFES, melhorando sua gestão e fornecendo vantagem competitiva em determinada competência ou capacidade. 

Segundo Porter (1999, p.83) a verdadeira transformação que a TI proporciona na gestão de empresas e a rapidez com que esta se manifestou deixa, em muitas ocasiões os gerentes sem iniciativa para escolher a melhor alternativa, quanto ao uso eficaz da TI. Para o autor: 

À medida que a tecnologia da informação consome uma parcela crescente de seu tempo e investimentos, os executivos se tornam cada vez mais conscientes de que a questão não pode permanecer sob a responsabilidade exclusiva dos departamentos de PED (processamento eletrônico de dados) ou de SI (sistemas de informação). Ao perceberem que os rivais estão utilizando a informação para desenvolver vantagem competitiva, eles reconhecem a necessidade de se envolverem diretamente na gestão da nova tecnologia.

Fica claro, atualmente, que os gestores de TI devem dominar uma gama maior de conhecimentos, técnicas e relacionamentos diversos (com clientes, fornecedores e organizações), que viabilizem a tomada de decisão mais ágil e competitiva, proporcionando vantagem em seu negócio.

No caso do ambiente proposto para o estudo observamos, na grande maioria das IFES, os OTI como o responsável por todo o planejamento, execução e monitoração das soluções adotadas em TI. A alta administração das IFES participa com algumas definições, contratação de terceiros e aquisição de hardware e software, porém pouco se envolve no desenvolvimento dos produtos e serviços. Estes, por se tratarem em grande parte, de sistemas tipicamente transacionais, deixam a desejar quanto à eficácia dos resultados gerenciais fornecidos a alta administração.    

Neste sentido, Porter (1989, p.31) ressalta sobre a importância da utilização da cadeia de valor para o mapeamento de atividades – primárias e de apoio – de uma organização. Segundo o autor este mapeamento permite uma análise de suas principais competências, objetivando o estabelecimento de vantagem competitiva a níveis de custos menores e diferenciação.
O autor introduz a cadeia de valor como ferramenta de auxílio à definição e análise das principais atividades de uma organização, uma vez ser notório, que a vantagem competitiva não atinge a empresa como um todo. É ideal que através da definição de tais atividades, a empresa possa eleger as mais importantes para seu negócio. Atualmente, no ambiente dos OTI podemos identificar o desenvolvimento de software como uma das atividades que podem gerar maior vantagem competitiva. Porém, as constantes mudanças que ocorrem no mercado, nas ferramentas utilizadas para desenvolvimento e gestão ainda não estão totalmente assimiladas pelos OTI, onde ainda identificamos muitas pessoas ligadas à cultura de processamento centralizado em mainframes.
A organização deve saber escolher  quais atividades são estratégicas para seu negócio e, qual a melhor forma de classificá-las dentro dos dois grupos de atividades, definidas por Porter, como primárias – relacionadas à logística interna, operações, logística externa, marketing e vendas e serviços – e atividades de apoio – relacionadas à infra-estrutura, gerência de recursos humanos, desenvolvimento de tecnologia e aquisição. Podemos observar que as atividades primárias são àquelas que vão desde a confecção do produto até atividades de pós-venda, enquanto as de apoio servem de base a toda a organização, no desenvolvimento das atividades primárias.

O autor explica sobre os tipos destas atividades, que classifica como atividades de valor e, ao mesmo tempo, mostra que podem ser separadas em atividades diretas (criam valor para o cliente), indiretas (auxiliam na execução das atividades diretas) e garantia de qualidade (garantem a qualidade de outras atividades). As atividades desempenhadas pelos OTI  devem estar relacionadas às três categorias acima propostas.  
Entendemos como muito importante – na construção de uma cadeia de valores – a definição dos elos entre as atividades, tornando-a um conjunto de atividades interdependentes. Os elos podem ser importante instrumento de diferenciação e economia de custo, porém necessitam de apoio de sólido sistema de informações. No ambiente de nosso estudo – OTI das IFES – observa-se grandes dificuldades para gerência dos elos da cadeia de valor, em função de aspectos observados nos ambientes tecnológico, político, econômico, social e culturas das IFES.

Para Araújo, J.G.R. (2001,  p.48):
Independentemente do ritmo das mudanças e da existência, ou não, de uma revolução iminente, é fato concreto que as organizações vêm se modificando com o passar do tempo, seja em resposta a mudanças ambientais, políticas, econômicas e tecnológicas, seja em resposta a mudanças nas relações internas de poder ou nas expectativas dos seus funcionários. Estas mudanças organizacionais podem ocorrer de maneira formal, por meio de uma reestruturação interna dos processos e relações de poder e comunicação, ou de maneira informal, mediante modificações não planejadas e não documentadas destes mesmos itens. 
Em nosso trabalho estaremos avaliando os dois tipos de mudanças, existentes no ambiente dos OTI das IFES, embora fique claro que as decisões informais têm peso relevante nestas instituições.
Porter (1999, p.28) descreve aspectos que devem ser considerados pelas grandes organizações, quando da formulação de suas estratégias competitivas. Os aspectos são relacionados a cada uma das cinco forças competitivas, definidas para aplicação em determinado setor de competição. O autor apresenta estas cinco forças dentro de cada setor de atuação da organização, a saber: o poder de negociação com os clientes; o poder de negociação com os fornecedores; o potencial dos novos entrantes; os produtos substitutos e o setor específico de atuação, onde observa a disputa do mercado pelos concorrentes.

A organização deve saber adotar a melhor estratégia para aumentar pontos fortes, de forma a encontrar posicionamento mais competitivo em sua área de atuação. Entendemos que é praticamente impossível a uma organização, a eficiência em todos os setores. Ela deve buscar sempre melhorar naquilo que tiver mais força, através da análise constante de seus pontos fortes e fracos, e sua relação com a estratégia que planeja adotar, para cada uma das cinco forças mencionadas. A organização deve efetuar um planejamento considerando o seu posicionamento, o equilíbrio de suas forças e sua capacidade de antecipação às mudanças, para que possa enfrentar o mercado em uma posição competitiva que lhe seja favorável.

Através do modelo das cinco forças identificamos também como as organizações sofrem influências do macro-ambiente em que estão situadas e, como estas influências atuam sobre estas cinco forças, na definição de sua estratégia competitiva.
Entendemos que uma boa estratégia deve proporcionar à empresa, uma ligação constante com o ambiente externo. Ao mesmo tempo a organização deve saber identificar recursos e competências internas que, aliados a uma análise do ambiente interno, podem proporcionar a definição de uma eficiente estratégia corporativa e de negócios.

Neste estudo estaremos avaliando, principalmente, a utilização competitiva da TI, em três pontos cruciais definidos por Quintella  (1997), e que nortearam toda a nossa observação sobre a TI: 

· Uso da TI e informática pelos OTI das IFES com vistas à consecução de metas estratégicas;
· As necessidades de produtos e serviços de TI destinados a potencializar a consecução desses objetivos, observando suas tendências de direcionamento rumo a melhoria contínua e customização maciça; 

· Os atributos desejáveis de seus fornecedores de produtos e serviços de TI.

2.7 ESTUDO DA COMPETITIVIDADE NA INDÚSTRIA BRASILEIRA - ECIB 

O estudo – publicado em 1993 – realizou ampla pesquisa dos determinantes e das condições competitivas atuais e esperadas na indústria brasileira, com o objetivo de dar subsídios à formulação de estratégias de desenvolvimento competitivo e propor instrumentos e linhas de ações necessárias à sua implementação, bem como induzir o debate e aumento do grau de conscientização da sociedade brasileira, visando introduzir no funcionamento da economia brasileira a busca permanente da competitividade. 

A realização da pesquisa foi abrangente e complexa e estiveram diretamente envolvidos no ECIB 82 especialistas, sendo 36 doutores, 41 mestres e 5 bacharéis. 

O processo de abertura, resposta à necessidade da globalização, revelou disfunções oriundas da intervenção governamental no sentido de promover a industrialização do país. Muitas das conseqüências eram antecipadas, pela falta de visão estratégica e integrada, e pela falta de capacidade competitiva em virtude da queda dos mecanismos protetores, e este novo ambiente era  estranho à maioria das empresas.

O Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade - PBQP e o de Capacitação Tecnológica introduziram novos conceitos no uso da tecnologia de processos, produtos e serviços, e era necessário avaliar as fraquezas do sistema e tirar vantagens dos fatores e culturas existentes no ambiente industrial. O sucesso competitivo passa, assim, a depender da criação e renovação das vantagens competitivas por parte das empresas, em um processo de diferenciação e inovação contínua. 

A educação foi considerada o foco de nova política orientada para a competitividade, com ações voltadas para a qualidade de vida do trabalhador e melhor distribuição de renda. O estudo ressaltou sobre a importância da capacitação tecnológica que existe também nas pessoas, e não somente nos equipamentos. A valorização dos recursos humanos, através da educação básica, técnica e continuada dos trabalhadores, é elemento central  de mobilização rumo a competitividade. Todos os países que venceram a barreira do desenvolvimento atribuíram especial atenção à educação.

Praticamente todos os gestores compreendem que a competitividade e a sobrevivência empresarial dependem de quão bem é utilizada a TI. A evolução tecnológica continuará rápida e crescente no horizonte previsível e, cada vez mais, as experiências e processos de negócio estarão sendo embutidos nos softwares.

Este estudo pretende avaliar de que forma os OTI das IFES utilizam, de maneira eficaz os recursos da TI, de forma a atingir e manter vantagem competitiva em seu setor de competição, nos dois principais focos  de observação desta pesquisa: gestão estratégica da TI e desenvolvimento de softwares de aplicação (produtos grande capacidade de gerar diferenciação).
2.7.1 Competitividade na Indústria de Informática 
O ECIB também se propôs a traçar um panorama sobre as tendências internacionais de competitividade na indústria da informática – observou-se uma desaceleração em suas taxas de crescimento e queda das margens de lucro – em comparação com o que se observava no Brasil no início da década de 90, onde a indústria de informática enfrentava o desafio de se adaptar às condições da abertura da economia nacional aos fluxos de comércio e investimento estrangeiros. Em relação aos Estados Unidos observa-se uma tendência da diminuição da taxa de crescimento real da indústria da informática, para o período de 1990-2005 para 8%, contra os 32% registrados para o período de 1975-1990. As empresas líderes do setor experimentaram grandes prejuízos e iniciaram processos de reestruturação interna, com cortes de pessoal e fechamento de filiais. A IBM, grande líder de praticamente todos os segmentos, dispensou 40.000 funcionários em 1992, e a UNISYS fechou sete de suas fábricas entre 1991 e 1992.

Em função desta crise observou-se um aumento da participação no mercado, de PCs e workstations em substituição aos sistemas de médio e grande porte. Foram registrados aumentos significativos nas receitas de software e serviços e a diversificação de arquiteturas não proprietárias e sistemas de processamento distribuído. O fenômeno da crescente substituição dos sistemas de grande e médio porte para os de pequeno porte – downsizing –  também foi observado neste período. Tais fenômenos provocaram uma queda brusca nas margens de lucro das vendas de equipamentos, que passaram a se direcionar para atividades de software e serviços – incluindo a integração de sistemas, a customização dos sistemas, envolvendo uma ampla gama de serviços aos usuários. Observa-se uma internacionalização da indústria da informática.

No Brasil, em função da maior abertura de mercado ocorrida a partir dos anos 90, podemos identificar uma indústria de informática em fase de transição onde suas características estruturais e indicadores de desempenho encontram-se sujeitos a grandes mudanças. O parque industrial constituído sob as normas da Política Nacional de Informática (PNI) caracterizava-se por elevado grau de diversificação, com taxas de crescimento superiores ao que se observava no mercado mundial. Observava-se importante potencial associado às capacitações tecnológicas desenvolvidas por empresas ao nível de atividades de projeto de produtos e, em menor escala, nos processos produtivos. Após o governo Collor, verificou-se uma queda drástica no valor das vendas da indústria da informática, seguida de diminuição de preços e margens de lucro. Os cortes de pessoal foram inevitáveis, principalmente em departamentos de P&D das empresas nacionais. Parte dos produtos de empresas brasileiras, foram substituídos por componentes importados, com base em acordos de transferência de tecnologia. Estavam criados os obstáculos e as oportunidades de aumento de competitividade na indústria brasileira de informática.

Com o objetivo de elevar a competitividade internacional da indústria brasileira de informática, o estudo apresentou propostas de ações a serem tomadas nos níveis estrutural, empresarial e sistêmico.

No nível estrutural destacam-se as ações voltadas para atrair investimentos externos, estimular a oferta de serviços de manufatura, incentivo a integração de sistemas na área de informática, utilização do poder de compra do governo para promover o desenvolvimento tecnológico nacional e incentivo da cooperação do setor privado com centros de ensino e pesquisa.

No nível empresarial propõem-se ações dirigidas a promover a maior incorporação de equipamentos de automação;  técnicas de gestão nos processos produtivos e incentivo ás atividades de P&D.

Quanto ao nível sistêmico, com ações relacionadas com os fatores de competitividade de cunho sistêmico, abordam-se aspectos relativos às políticas de financiamento governamental, à infra-estrutura de telecomunicações, à regulamentação da atividade das empresas de informática na Zona Franca de Manaus, às políticas de fomento às exportações, ao combate às importações ilegais, ao restabelecimento da isonomia entre produtos nacionais e importados nas vendas para universidades e ao estímulo às compras locais de componentes eletrônicos.

Em resumo, este trabalho procurou avaliar a competitividade da indústria brasileira de informática e sugerir medidas para seu incremento. Abordam-se estratégias competitivas de empresas líderes e as barreiras de entrada vigentes nos seus vários segmentos. Discutem-se fatores de competitividade e relatam-se as políticas governamentais implementadas pelos principais países industrializados. Foram realizadas visitas a varias instituições de renome, para a realização do estudo.
2.7.2 Competitividade na Indústria de Software 
Os estudos do ECIB sobre a indústria de software revelaram que a mesma tem-se caracterizado por ser um intenso dinamismo e rápida mutação. O crescimento da indústria tem-se mantido elevado, na casa dos 15-20% ao ano.

Através do estudo, constatamos que a indústria encontra-se em reestruturação, em direção a uma transição para maturidade. Apesar de se apresentar como uma indústria relativamente jovem, o setor de produção de software apresenta sinais de amadurecimento onde posições competitivas são construídas por algumas empresas líderes, com atuação internacional que limita a expansão dos concorrentes e fixa padrões estáveis de competição. Entre os principais condicionantes deste movimento podemos citar:

· A “crise do software” e o desenvolvimento da Engenharia de Software

· Maior crescimento do software de pacote x  software de encomenda

· Multiplicação das linhas de produtos e dos mercados, acompanhada de um crescente número de fusões, aquisições e parcerias

· Difusão dos padrões e dos sistemas abertos

· Crescimento de sistemas de pequeno e médio portes

· Diversificação de empresas de hardware em mercados de software e serviços

· Crescimento do mercado de integração de sistemas

A ampliação da oferta de produtos estrangeiros no mercado nacional, reduziu a participação das firmas nacionais no mercado. A maior agressividade destas entrantes no mercado brasileiro estão apoiadas em ações de marketing e reduções de preço. Observa-se a tendência do mercado brasileiro de software para a diferenciação de seus produtos. O quadro a seguir apresenta os obstáculos e oportunidades vividas pelo setor brasileiro de software:

Tabela 4: Perspectivas da evolução da competitividade da indústria brasileira de software.
	Obstáculos
	Oportunidades

	Dimensões do mercado interno e economias de escala
	Exploração de mercados verticais com especificidades locais

	Firmas com poder financeiro limitado
	Relativa disponibilidade de mão-de-obra qualificada

	Desatualização em técnicas de engenharia de software
	Base instalada já existente

	Gaps tecnológicos na difusão de plataformas de hardware
	Estado pré-paradigmático da tecnologia de produção de software

	Dificuldades em monitorar tendências dos mercados internacionais
	Baixos custos de entrada em alguns mercados

	Limites às exportações decorrentes de inexistência de estrutura de vendas e suporte no exterior
	Diferenciação do produto

Baixos requerimentos de capital

	Recursos e capacitações requeridos para implementar estratégias de marketing sofisticadas.
	Exportação para países cujos usuários possuem características semelhantes às dos brasileiros


Fonte: Estudo da Competitividade da Indústria Brasileira – Competitividade da Indústria de Software

            IE/ UNICAMP-IEI / UFRJ-FDC-FUNCEX, 1993.
Alguns problemas apresentados na figura acima ainda podem estar valendo para os OTI das IFES pesquisados em nosso estudo. Em relação aos obstáculos podemos relacionar a desatualização em técnicas de engenharia de software e o poder financeiro limitado. No lado das oportunidades, verificamos que a diferenciação do produto pode ser, ainda nos dias atuais, a grande fonte de vantagem competitiva.
O estudo ainda apresenta uma proposta de um conjunto de indicadores de competitividade para o setor de software, englobando as dimensões da eficiência do processo de produção de software; das capacitações tecnológicas e organizacionais da empresa; e do desempenho e a posição da empresa no seu mercado.

Acreditamos que tais indicadores servem de referencial para os OTI, em relação ao mercado da TI, já que a competitividade não é uma prática muito assimilada no ambiente do serviço público

O quadro a seguir apresenta o resumo destes indicadores:
Tabela 5: Indicadores de competitividade da indústria de software.
	MEDIDAS DE EFEICIÊNCIA

	MEDIDAS DE CAPACITAÇÃO
	MEDIDAS DE DESEMPENHO

	Linhas de código / homem / mês
	Grau de difusão de ferramentas automatizadas
	Parque instalado unidades vendidas / mês

	Taxa de bugs (defeitos) por mil linhas de código
	Grau de difusão de metodologias de desenvolvimento
	Faturamento por empregado

	Custo por mil linhas de código 
	Tamanho médio dos projetos (em linhas de código)
	Exportações

Market-share


Fonte: Estudo da Competitividade da Indústria Brasileira – Competitividade da Indústria de Software

            IE/ UNICAMP-IEI / UFRJ-FDC-FUNCEX, 1993.
Conforme análise do quadro, observamos a preocupação, já naquela época com a medição da capacidade e qualidade do software produzido.  Apesar de não ser aplicado, somente ao segmento do serviço público, os indicadores podem ser considerados também no ambiente dos OTI das IFES para aumento de sua produtividade no desenvolvimento de software, fator diferencial para alcance e manutenção de vantagem competitiva.  
2.8 QUALIDADE E PRODUTIVIDADE NO SETOR DE SOFTWARE BRASILEIRO

Os resultados das últimas pesquisas conduzidas pela Secretaria de Política de Informática (SEPIN) do Ministério da Ciência e Tecnologia em 2002, no Paraná, referentes à 5ª edição da pesquisa “Qualidade e Produtividade no Setor de Software Brasileiro” e 2ª edição da “Produtividade Sistêmica no Setor de Software Brasileiro”,  referem-se à amostra de 446 empresas situadas nos segmentos de desenvolvimento de software (pacote, sob encomenda, embarcado, para Internet, para uso próprio)  e distribuição e editoração de software de terceiros.    
O estudo iniciou seus levantamentos bienais, a partir de 1993, para acompanhar e divulgar a evolução da qualidade nas empresas de software, dando suporte aos responsáveis pela política de software no Brasil. Como confirmação da importância do setor de software no Brasil, exibimos parte do texto de apresentação da pesquisa:
Há bases de dados históricos nacionais que permitem afirmar que o Brasil tem projetos e estratégias na direção do alcance de padrões internacionais efetivos em qualidade e produtividade no setor de software, existindo evidências de que a qualidade de software no País tem apresentado tendência de melhoria contínua.  

Como conseqüência, o estudo vem proporcionando a manutenção de grupos de projetos e de indicadores do Programa Brasileiro da Qualidade e Produtividade em Software, que passou a avaliar nacionalmente as empresas no que diz respeito à qualidade de software e produtividade. Segundo números oficiais foram implantados 22 pólos de desenvolvimento de software, no país, pelo Programa para Promoção da Excelência do Software Brasileiro – SOFTEX. 
A iniciativa conta com parcerias a nível nacional entre universidades,  centros de pesquisas e empresas, totalizando aproximadamente 1.000 associados, 200 empresas incubadas e suas 18 incubadoras de base tecnológica, em conjunto com departamentos de ciência da computação das principais universidades brasileiras.

 Os dados foram preenchidos em formulário próprio e não disfarçado, criticados em banco de dados da SEPIN e importados para processamento em software estatístico. Os resultados foram conduzidos, separando-se as variáveis de acordo com sua natureza, a saber: caracterização da organização; caracterização do software; gestão empresarial; gestão de pessoas; relacionamento com clientes; qualidade dos processos de software; qualidade dos produtos de software; categoria do software; base conceitual e metodologias; e resultados globais.  
Entre os resultados alcançados na pesquisa iremos apresentar alguns considerados relevantes para estabelecer comparações com  o ambiente de nosso estudo, mesmo sabendo que o nível das empresas mencionadas na pesquisa do MCT considera a maioria das empresas no setor privado, com atividades algumas vezes diferentes do que as desenvolvidas pelos OTI das IFES, conforme ilustra o quadro abaixo:

Tabela 6: Atividades características das organizações em tecnologia da informação.
	Categorias
	Nº de organizações
	%

	Comercialização de dados ou base de dados 
	31
	7,0

	Consultoria e projetos em informática 
	268
	60,8

	Desenvolvimento de software
	402
	91,2

	Distribuição / editoração de software de terceiros
	79
	17,9

	Distribuição / revenda de produto de hardware
	43
	9,8

	Indústria de informática, telecomunicações e automação
	56
	12,7

	Manutenção e assistência técnica em informática
	68
	15,4

	Provedor Internet
	39
	8,8

	Serviços de automação bancária
	27
	6,1

	Serviços de automação comercial
	70
	15,9

	Serviços de automação industrial
	45
	10,2

	Serviços de entrada de dados
	23
	5,2

	Serviços de processamento de dados
	64
	14,5

	Treinamento em informática
	124
	28,1

	Outras
	11
	2,5

	Base
	441
	100


Fonte: Qualidade e Produtividade no Setor de Software Brasileiro
            Ministério da Ciência e Tecnologia – SEPIN, 2002.
Como podemos observar, algumas atividades que podemos relacionar ao objeto de nosso estudo podem ser as de: consultoria e projetos em informática,  desenvolvimento de software, manutenção e assistência técnica em informática,  provedor Internet, serviços de processamento de dados e treinamento em informática. Podemos observar também, que estas atividades encontram-se entre as mais utilizadas na amostra da pesquisa, evidenciando que os OTI estão alinhados de alguma forma com o que está no mercado.

Para evidenciar a importância do setor de software brasileiro apresentamos, a seguir, quadro com a comercialização bruta anual das organizações que integraram a amostra da pesquisa do MCT:

Tabela 7: Comercialização bruta anual das organizações da amostra  - 2000.                     em R$ milhões
	Categorias
	Total
	Mercado Interno
	Mercado Externo

	Software
	1.683.818,893
	1.663.918,845
	19.900,048

	Pacote
	357.050,610
	340.751,430
	16.299,180

	Encomenda
	1.184.863,231
	1.182.956,200
	1.907,031

	Embarcado
	109.642,067
	108.763,730
	878,337

	Internet
	32.262,985
	31.447,485
	815,500

	Outros Produtos e Serviços
	5.351.909,421
	5.235.668,500
	116.240,921

	De Informática
	4.048.923,000
	3.975.341,500
	73.581,500

	Não de Informática
	1.302.986,421
	1.260.327,000
	42.659,421

	Total da amostra
	7.035.728,314
	6.899.587,345
	136.140,969


Fonte: Qualidade e Produtividade no Setor de Software Brasileiro                                        
            Ministério da Ciência e Tecnologia – SEPIN, 2002.
Constata-se através da análise da figura acima que a comercialização bruta de software de encomenda aliada à de outros produtos e serviços de informática, são os dois maiores montantes observados. Tal constatação nos deixa com a certeza da relevância de nosso estudo, voltado a avaliar os softwares produzidos pelos OTI das IFES, bem como os produtos  e serviços de TI adquiridos por estes organismos.

Entre os resultados alcançados no que se refere aos tipos de aplicações de softwares desenvolvidas no Brasil, a pesquisa nos apresenta a figura abaixo, onde podemos constatar a importância dos softwares voltados à administração escolar: 
Tabela 8: Tipos de aplicações de softwares desenvolvidos no Brasil          
	Categorias
	Nº de Organizações
	%

	Administração de recursos humanos
	121
	27,9

	Administração de serviços
	148
	34,2

	Administração escolar
	67
	15,5

	Administração jurídica
	36
	8,3

	Administração – outros
	35
	8,1

	Automação bancária
	47
	10,9

	Automação comercial
	132
	30,5

	Automação de escritórios
	80
	18,5

	Automação industrial
	95
	21,9

	Automação predial
	20
	4,6

	Automação -  outros
	8
	1,8

	Comércio eletrônico
	111
	25,6

	Computação gráfica
	28
	6,5

	Comunicação de dados
	78
	18,0

	Contabilidade
	107
	24,7

	E-buiness
	123
	28,4

	Educação à distância
	63
	14,5

	Ferramenta / ambiente de desenvolvimento de software
	69
	15,9

	Geoprocessamento
	35
	8,1

	Gerenciador de banco de dados
	32
	7,4

	Gerenciador de redes
	32
	7,4

	Gestão da qualidade
	45
	10,4

	Gestão de conteúdo
	47
	10,9

	Gestão de documentos
	70
	16,2

	Gestão do conhecimento
	41
	9,5

	Gestão do relacionamento com clientes – CRM
	76
	17,6

	Gestão integrada – ERP
	106
	24,5

	Jogos
	17
	3,9

	Página Web
	137
	31,6

	Planilha eletrônica pó processador de texto
	18
	4,2

	Processador de imagens
	21
	4,8

	Segurança e proteção de dados
	40
	9,2

	Serviços de mensagens
	25
	5,8

	Simulação e modelagem
	34
	7,9

	Utilitários
	18
	4,2

	Outros
	28
	6,5

	Base
	433
	100


Fonte: Qualidade e Produtividade no Setor de Software Brasileiro                                        

            Ministério da Ciência e Tecnologia – SEPIN, 2002.
Observa-se que, muitas das aplicações de software, previstas na tabela acima, referem-se àquelas que não têm qualquer relação com o ambiente deste trabalho. Porém, podemos relacionar algumas que possuem mais identificação com nosso estudo, como:  administração de recursos humanos, administração de serviços, administração escolar, comunicação de dados, educação à distância, ferramenta / ambiente de desenvolvimento de software, gerenciador de banco de dados, gerenciador de redes, gestão da qualidade, gestão do conhecimento, gestão do relacionamento com clientes – CRM, segurança e proteção de dados e serviços de mensagens. 
De certa forma, todas estas atividades devem ser desempenhadas para que o OTI esteja prestando um serviço de qualidade à comunidade universitária, mas lamenta-se o fato de não ocorrer uma prioridade da gestão para atividades relacionadas, principalmente, administração de recursos humanos, gestão da qualidade, gestão do conhecimento e gestão do CRM. 

De grande importância, para a melhoria da eficácia dos serviços do OTI, são atividades relacionadas à integração com a pesquisa e desenvolvimento. A integração destas atividades gera sempre qualidade e produtividade. No ambiente da pesquisa do SEPIN (2002), o número de empresas da amostra apresenta queda quando é considerado o número de mestres e doutores que atuam nas organizações de softwares, conforme quadro abaixo: 
        Tabela 9: Tipos de aplicações de softwares desenvolvidos no Brasil 
	Áreas de Atuação
	Mestres
	Doutores

	
	Organizações
	Pessoas
	Organizações
	Pessoas

	Desenv./manut. de software
	158
	647
	44
	142

	Marketing e vendas
	47
	75
	10
	17

	Administração e finanças
	67
	199
	18
	32

	Total da amostra
	188
	921
	56
	191


                       Fonte: Qualidade e Produtividade no Setor de Software Brasileiro                                        

                       Ministério da Ciência e Tecnologia – SEPIN, 2002.
Apesar de constatar uma maior tendência deste fenômeno ocorrer nas organizações voltadas ao desenvolvimento e manutenção de software, esperamos que o mesmo ocorra de maneira mais abrangente em todos os OTI das IFES, para a melhoria da eficácia de seus produtos e os serviços.

Importante ressaltar trabalhos desta natureza, unindo empresas, universidades e centros de pesquisa, pelo respaldo científico que faz com que suas metodologias possam ser replicadas em outras organizações. 
2.9 ESTUDOS FEITOS NOS EUA, JAPÃO E GRÃ-BRETANHA  
Nos Estados Unidos é observado, desde o início do desenvolvimento da indústria da informática, uma forte participação governamental, com solicitações do governo de produtos que exigiam alta tecnologia para sua manufatura.

Atualmente constatamos uma sólida consolidação tecnológica e econômica da indústria americana, nos setores de hardware e software ao longo do tempo. Observa-se forte participação do governo, porém com maior cobrança das empresas sobre a qualidade e competitividade de seus produtos e serviços.

No Japão se observa a política de informática do governo originada por fatores meramente econômicos. Houve grande intervenção do governo japonês com um controle das importações, restrições ao investimento estrangeiro e forte subsídio às atividades de pesquisa e desenvolvimento. Nos anos 70 observou-se uma flexibilização maior, com abertura das importações e investimentos, a partir de 1976. As tarifas de importação são reduzidas chegando-se em meados dos anos 80 a  patamares  próximos ao observado na indústria americana. 
Na Grã-Bretanha cujo início da indústria de informática remonta aos anos sessenta observa-se o incentivo financeiro do país ao fortalecimento de empresas internas. Ao final dos anos setenta constata-se a fusão de um grande número de empresas de pequeno porte, com a criação da ICL – International Computers Limited que proporcionou forte investimento de recursos. 
A pesquisa anual de Meirelles (2002), realizada pelo Centro de Informática Aplicada da FGV / SP, encontra-se em sua 13ª edição. A pesquisa intitulada “Administração dos Recursos de Informática” e retratando a situação do início de 2002, contou com uma amostra de 1.260 empresas – 60% entre as 500 maiores – e apresentou, entre seus vários resultados, indicadores sobre gastos e investimentos em TI no exterior, para confirmar o fato da grande evolução da TI, nos EUA e Europa, como veremos exibido no quadro abaixo:
        Tabela 10: Gastos e Investimentos em TI (%) Valores Internacionais por Região 

	
	1994
	1998
	2000
	% Investimentos em TI

	USA
	4,0 %
	6,5 %
	8 %
	55 %

	Europa
	2,9 %
	4,0 %
	5 %
	45 %

	Brasil
	2,6 %
	3,4 %
	4 %
	40 %

	América Latina
	1,6 %
	2,2 %
	3 %
	25 %

	Ásia e 3º Mundo
	0,6 %
	1,1 %
	2 %
	15 %


               Fonte: Pesquisa Administração dos Recursos de Informática                                        

               FGV – Escola de Administração de São Paulo – Centro de Informática Aplicada, 2002.
Todos estes estudos foram de grande valia para a modelagem da unidade de análise de nosso trabalho, sempre voltado ao uso competitivo da TI, fundamentando o problema principal: Como os OTI das IFES estão reagindo às constantes mudanças ocorridas no mercado. Estamos avaliando aspectos gerenciais da TI, que influenciam as decisões vividas pelos gestores de organizações de TI.
É oportuno esclarecer que este estudo não se propôs ao aprofundamento em  aspectos da TI relacionados à gerência de hardware e componentes; gerência de software básico; eletrônica profissional e de consumo; gerência de rede; gerência de segurança da informação; gerência de telefonia e comunicação; gerência de banco de dados; produtos voltados para o ambiente educacional, como sistemas de ensino à distância, videoconferência; listas de discussão;  e problemas causadores de lesões por esforço repetitivo. 

Pretendeu-se investir nos resultados observados nas respostas dos principais executivos aos instrumentos de medida indicados pelos referenciais teóricos, estabelecendo comparação entre tendências de posicionamento competitivo indicado pelas duas amostras pesquisadas.  
O modelo de Porter (1989, 1999) foi o referencial principal de todo o trabalho. Sempre se teve a intenção de mentalizar tal modelo, adaptado ao ambiente de negócios proposto para o trabalho, ou seja, as influências sofridas por um órgão de TI de IFES de seus ambientes interno e externo, a saber: a indústria de hardware, a indústria de software, a indústria da educação e ações governamentais. 

A seguir estaremos apresentando os resultados da análise bibliográfica efetuada sobre principais documentos consultados para a consecução deste trabalho.

2.10 ANÁLISE BIBLIOGRÁFICA DA REVISÃO DE LITERATURA

2.10.1 – Objetivos da Análise Bibliográfica
O objetivo principal da análise bibliográfica proposta neste estudo é o de fornecer um valioso quadro contendo – dentro dos assuntos qualidade em serviços; gestão estratégica e competitividade no uso da TI – os autores, as revistas técnicas, os eventos científicos e as editoras, citadas com maior freqüência nos documentos que chamamos de fontes primárias da dissertação. Em resumo, os objetivos da análise bibliográfica são:
· analisar o “estado da arte” da literatura que está sendo utilizada em trabalhos que abrangem temas similares ao desta dissertação, ai incluídos teses e dissertações, trabalhos apresentados e publicados em Anais de Congressos e outros Encontros Científicos, artigos publicados em revistas ou periódicos e livros;

· o período de tempo em que estas obras foram publicadas;

·  se existe unanimidade na citação de autor(es), livro(s), revista(s), editora(s), encontro(s) cientifico(s), o que nos dará uma indicação de fontes de informação de prestigio onde poderemos pesquisar trabalhos e publicar artigos;

· ser um referencial bibliográfico para o meio acadêmico e pessoas interessadas nos assuntos cobertos por esta dissertação.

Para tal, foram realizadas visitas a várias bibliotecas de instituições de ensino superior no estado do Rio de Janeiro como as da UFF, UFRJ (COPPE, COPPEAD), FGV e PUC e em diversos sites de universidades brasileiras via internet, para coleta de informações que nos auxiliaram a limitar o universo do problema estudado: “Como estão reagindo os OTI das IFES aos constantes avanços observados no mercado?”. Além das visitas, as sessões de orientação e utilização de uma lista de discussão entre os integrantes do grupo de pesquisa, proporcionaram ampla discussão dos trabalhos de cada um, trazendo sempre novas indicações de documentos por parte de nosso orientador.

2.10.2 – Metodologia da Análise Bibliográfica
Utilizamos como principais palavras-chave, que nortearam toda a nossa pesquisa às fontes bibliográficas, as expressões competitividade, tecnologia da informação e qualidade em serviços. Achamos que o conhecimento destes temas, pelas organizações, podem levá-las a buscar e manter, constantemente, sua vantagem competitiva.
Constatamos poucas ocorrências de documentação sobre o uso estratégico da TI, competitividade e qualidade em serviços, relacionadas ao ambiente das IFES. Começamos analisando estudos realizados dentro do governo federal, em assuntos relacionados à qualidade no serviço público e competitividade (estudos do Ministério de Ciência e Tecnologia – MCT – sobre a competitividade das indústrias brasileiras de informática e software). Procuramos conhecer as políticas de informações e TI adotadas pela SEPIN (MCT) para ter uma idéia daquilo que é proposto pelo governo.
Selecionamos quatro categorias de documentos: teses e dissertações; artigos publicados em eventos científicos; artigos publicados em revistas e periódicos especializados; e livros. Outros documentos analisados, porém não classificados nas quatro categorias acima, também foram utilizados no estudo. Entre estes, podemos citar projetos, estudos e notas de aula. Analisamos a bibliografia de cada trabalho, separando as obras referenciadas por assunto (competitividade em tecnologia da informação e qualidade em serviços) e, também, pelas quatro categorias acima descritas. Por exemplo, dentro do capítulo de bibliografia de uma tese, quais e quantas obras listadas eram teses e dissertações, quais e quantos eram artigos apresentados em eventos científicos, quais e quantos eram os artigos publicados em revistas e quais e quantos eram livros. O produto deste trabalho foi cadastrado em um banco de dados MSAccess 2000, contendo 54 fontes primárias de documentos, totalizando 2172 registros. 
Após fazer tal seleção, identificamos os autores, os eventos, as revistas e as editoras respectivas, além do ano de publicação, visando identificar o que era comum aos trabalhos selecionados para esta análise bibliográfica.

Para que os resultados tivessem maior consistência, foi adotado o procedimento de citar apenas os itens onde o total de ocorrências fosse igual ou superior a quatro, no conjunto das bibliografias pesquisadas.

A amostra que trabalhamos nesta pesquisa bibliográfica está identificada na tabela a seguir:
Tabela 11: Quantitativo de documentos para pesquisa bibliográfica
	Categorias
	Teses e
Dissertações
	Artigos de
Eventos 
	Artigos de 
Revista
	Livros
	Outros
	Total

	Nº Trabalhos

	6
	15
	15
	12
	6
	54

	Diferentes Autores

	6
	34
	26
	19
	6
	91


Fonte: Elaboração própria
2.10.3 – Resultados da Análise Bibliográfica
Os resultados gerais da análise bibliográfica, apresentados a seguir, foram identificados entre os principais assuntos que nortearam o estudo, a saber: competitividade em TI e qualidade em serviços. Tais resultados envolveram a análise conjunta de todos os tipos de documentos. 

 2.10.3.1 – Resultados Gerais sobre Competitividade em TI
Os resultados da análise bibliográfica para o tema competitividade em TI também incluíram documentos sobre o tema gestão estratégica e foram os seguintes:

a) AUTORES
Michael Porter  foi citado 27 vezes nas cinco categorias analisadas, mostrando sua importância no meio científico, acadêmico e empresarial. As idéias do autor sobre a competitividade foram a principal motivação para a realização deste trabalho, principalmente, sua aplicação ao ambiente do serviço público federal.

Quintella foi citado 22 vezes nas cinco categorias analisadas. O projeto Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade que o autor conduz na Universidade Federal Fluminense desde 1999 – utilizando os referenciais de Porter e Pine – também foram fonte essencial no desenvolvimento deste estudo, em função de proporcionar a comparação com outros trabalhos do grupo de pesquisa de diversos setores econômicos.

Com menor freqüência de referências, mas presentes nas bibliografias das categorias analisadas, encontramos: Pine B. J., Laurindo, F.J.B.,  Davenport, T. H., Costa, S.G.S., Drucker, P., Furlan, J.D., Rockart, J. F., Shimizu, T., Venkatraman, N.,  Luftman, J. N., Mcfarlan, F. W. e Wetherbe, J. C.. Outros autores menos citados que não são exibidos no gráfico abaixo, porém foram referenciados nas bibliografias dos trabalhos consultados foram: Boynton, A. C., Buchanan, J.R., Corrêa, H.L., Keen, P.G.W., Maggiolini, P., Moura, L.R., Nolan, R. L., Paula Filho, W.P. e Powell, P.. 
 
Figura 6: Percentuais de autores mais citados em TI

Fonte: Elaboração própria
b) REVISTAS

As revistas mais referenciadas foram Harvard Business Review (USA), IBM Systems Journal (USA), Sloan Management Review (USA), European Journal of Information Systems (REINO UNIDO), Conjuntura Econômica (BRA), Information & Management (USA), The International Journal (USA) e Exame (BRA).
Com menor freqüência, porém também de grande importância nos meios acadêmico e científico podemos citar: Journal of the Operational Research Society (USA), Communications of Acm (USA), Information Systems Management (USA), International Journal of Technology Management (USA), Omega International Journal of Management Science (USA), Revista de Administração de Empresas – FGV (BRA), European Journal of Operational Research (USA), European Management Journal (USA), International Journal Of Information Management (USA), MIS Quarterly (USA), Ciência da Informação (BRA) e Journal of Information Technology (USA).    

  Figura 7: Percentuais de revistas e periódicos mais citados em TI
      Fonte: Elaboração própria.
c) EDITORAS

As editoras mais citadas foram Campus (BRASIL), Atlas (BRASIL), Makron Books (BRASIL), Mcgraw-Hill (USA), Addison Wesley (USA), Harvard Business School Press (USA), Prentice-Hall (USA), John Wiley & Sons (USA) e Livros Técnicos E Científicos (BRA).

Com menor freqüência, porém com importância comprovada no meio científico, relacionamos Pioneira (BRASIL),  Oxford University Press (USA), Basic Books (USA), Edgard Blucher (BRASIL), Qualitymark (BRA), Sage Publications (REINO UNIDO) e Mit Press (USA). O gráfico abaixo ilustra os percentuais das editoras mais referenciadas nas categorias de documentos pesquisados:

Figura 8:Percentuais das editoras mais referenciadas em TI
    Fonte: Elaboração própria.
d) EVENTOS CIENTÍFICOS

Os eventos científicos mais citados foram Congresso Nacional de Informática – SUCESU (BRASIL), Encontro Nacional de Engenharia de Produção (BRASIL), Encontro Nacional da Associação Nacional dos Programas de Pós-Graduação em Administração (BRASIL).


  Figura 9: Percentuais de eventos científicos mais referenciados em TI
      Fonte: Elaboração própria
e) CONCLUSÕES FINAIS

O período de publicação das obras mencionadas nas bibliografias analisadas sobre TI, está compreendido entre 1956 e 2002, com maior predominância de documentos citados nas décadas de 80 e 90.

Apesar de identificarmos uma quantidade maior de indicações nas referências de autores estrangeiros, priorizamos, para a elaboração deste estudo, documentos de autores nacionais e, principalmente, trabalhos realizados em universidades brasileiras, onde estão incluídas dissertações de mestrado e artigos de mestrandos e mestres componentes do grupo de pesquisa Fatores Humanos e Tecnológicos de Competitividade. Acreditamos que a produção científica brasileira necessita de um incentivo maior quanto à divulgação de seus trabalhos.

2.10.3.2 – Resultados Gerais Sobre Qualidade em Serviços
Os resultados da análise bibliográfica para o tema qualidade em serviços foram os seguintes:

a) AUTORES
Leonard Berry foi citado 51 vezes nas cinco categorias analisadas, seguido de perto por Valerie Zeithaml (41 vezes) e A. Parasuraman (38 vezes). Além de mostrar a relevância destes autores quanto ao assunto, e sua importância no meio científico, acadêmico e empresarial, os três autores criaram o modelo conceitual sobre qualidade em serviços que é base conceitual para este estudo. Acreditamos que – entre organizações que trabalham com TI – a qualidade no relacionamento entre clientes e fornecedores pode levar a ambos a atingir vantagem competitiva em seus resultados. 
Com menor freqüência de citações, mas presentes nas bibliografias das categorias analisadas, encontramos: Watson, R.T., Pitt, L.F., Oliver, R.L., Quitella, H. M., Heskett, J.L., Lovelock, C.H., Sasser, W.E., Quinn, J.B. e Gronroos, C..
Outros autores menos citados, não exibidos no gráfico abaixo, porém também referenciados nas bibliografias dos trabalhos consultados foram: Taylor, S.A., Shostack, G.L., Kavan, C. B., Cronin, J.J., Albrecht, K., Juran, J.M., Crosby, W.E. e Hart, C.W.L..

             Figura 10: Percentuais de autores mais citados em qualidade em serviços
  Fonte: Elaboração própria
b) REVISTAS
Em se tratando do assunto qualidade em serviços, as revistas especializadas e periódicos mais referenciados foram: Journal of Marketing (USA), Journal of Retailing (USA), Harvard Business Review (USA), Journal of Marketing Research (USA), Journal of Consumer Satisfaction / Dissatisfaction and Complaining Behavior (USA), HSM Management (BRA), Journal of Consumer Research (USA) e American Marketing Association (USA). 
Outras revistas e periódicos citados com menor freqüência, e não exibidas no gráfico abaixo, porém de importância nos meios acadêmico e científico foram: American Management Association (USA), MIS Quarterly (USA), Revista Española de Investigación de Marketing (ESPANHA), International Journal of Service Industry Management (USA), Tendências do Trabalho (BRASIL), Jounal of Business Research (USA) e New England Business (REINO UNIDO). 

                Gráfico 11: Percentuais de revistas e periódicos mais citados em qualidade em serviços
      Fonte: Elaboração própria
c) EDITORAS

As editoras mais citadas no assunto qualidade em serviços Atlas (BRASIL), Harvard Business School Press (USA), The Free Press (USA), Campus (BRASIL), McGraw-Hill (USA), Pioneira (BRASIL), John Wiley & Sons (USA) e Dow Jones-Irwin (USA).

Entre as editoras com menor freqüência, relacionamos: Lexington Books (USA),  ÉDITIONS D'Organization (FRANÇA), Qualitymark (BRASIL) e Random House (USA). 
A figura abaixo ilustra os percentuais das editoras mais referenciadas nas categorias de documentos pesquisados:
             Figura 12: Percentuais de editoras citadas em qualidade em serviços
   Fonte: Elaboração própria
d) EVENTOS CIENTÍFICOS

Os eventos científicos mais citados foram o ENCONTRO NACIONAL DA ASSOCIAÇÃO NACIONAL DOS PROGRAMAS DE PÓS-GRADUAÇÃO EM ADMINISTRAÇÃO (BRASIL) e o BALAS - LATIN AMARICAN’S (BRASIL).

e) CONCLUSÕES FINAIS

O período de publicação das obras mencionadas nas bibliografias analisadas sobre qualidade em serviços está compreendido entre 1961 e 2001, com maior predominância de documentos citados nas décadas de 70, 80 e 90.

Identificamos uma quantidade maior de indicações nas referências de autores estrangeiros. 
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		Evolução da população em idade ativa por setor de atividade

		setor / ano				1994				1995				1996				1997				1998

		Industria de transformação				0.198				0.195				0.18333				0.175				0.168

		Construção civil				0.073				0.07				0.07167				0.070				0.071
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		Varaiação percentual do PIB por setor de atividade
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		Serviços		0.00		0.48		0.06		0.23		0.23		0.23		-0.28		-0.00		0.12		0.20		0.31		0.12		-0.04

		Distribuição percentual das pessoas ocupadas por setores de atividade no RJ

		Setor de atividade \ Ano		1990		1991		1992		1993		1994		1995		1996		1997		1998

		Industria		0.25		0.25		0.23		0.22		0.20		0.20		0.20		0.19		0.18
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				9.42		5.72		3.64
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