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1 INTRODUÇÃO                     
1.1 SUMA DO CAPÍTULO

Neste capítulo será apresentado o problema principal da pesquisa, sua contextualização, suas hipóteses e questões-chave principais. Estas serviram de parâmetros da análise dos resultados durante todo o estudo, relacionando-os com os referenciais teóricos e literatura utilizados na concepção do  modelo conceitual do estudo. Também serão apresentados os objetivos, a importância do estudo e sua delimitação, bem como a metodologia empregada para a conclusão do trabalho. 
Muito se tem falado, nos dias atuais, sobre o aumento do grau de competitividade das organizações através do uso intensivo e eficaz dos recursos da Tecnologia da Informação (TI). 

Termo que surgiu a partir da década de 90, em substituição à informática, a TI pode representar todo um conjunto de recursos computacionais que fornecem estrutura à utilização do fluxo de informações pelas organizações, facilitando sua tomada de decisão e desenvolvendo o conhecimento entre seus membros. Atualmente verificamos o aumento do poder de aplicação da TI para os mais diversos setores, através de centrais telefônicas inteligentes, redes de fibra óptica, comunicação de dados via satélite, melhoria no processo produtivo das indústrias, evolução dos equipamentos utilizados na medicina, desenvolvimento de sistemas para monitorar a qualidade de serviços e a gestão de informações e conhecimento.

A partir do início dos anos 80, pudemos observar mudanças na forma de gestão dos negócios, onde saber atender às necessidades dos clientes e fornecer produtos e serviços de qualidade passou a ser considerado requisito fundamental de sucesso. Tais mudanças ocorreram, principalmente, com o advento da globalização dos negócios, do desenvolvimento da TI, da busca pela competitividade e da introdução da gestão pela qualidade total. A busca pelo alcance e manutenção da vantagem competitiva incentivou  gestores a investir no desenvolvimento das pessoas, que passam a representar para as organizações, um elemento que proporciona forte diferencial competitivo e peça fundamental na atual sociedade da  informação e ao conhecimento.

A TI forneceu suporte através do apoio ao desenvolvimento de sistemas de informações mais abrangentes e distribuídos, onde o gerenciamento da informação passou a ser um recurso estratégico para as empresas. As pessoas passaram a ter  a necessidade de adquirir novos conhecimentos. 

Nos anos 90, com a chegada da Internet, observamos uma quebra de barreiras entre organizações, indústrias e nações onde o importante passou a ser a análise dos ambientes interno e externo às organizações, aliado à identificação e desenvolvimento de competências e capacidades entre as pessoas da organização.  Estas passam a ser as principais preocupações dos executivos e gerentes.

Neste contexto, as Instituições Federais de Ensino Superior (IFES) – como organizações responsáveis pela produção do ativo intelectual e intangível  dos mais importantes, a educação, desempenham papel fundamental para a sociedade. Neste sentido, a TI tem muito a contribuir no auxilio a modernização de seus procedimentos e processos, relacionados ao ensino superior, no seu aspecto intrínseco de proporcionar saberes (aprender a aprender; aprender a pensar; aprender a fazer; aprender a ser; aprender a conviver com os outros). 

Ao mesmo tempo, observa-se um problema gerencial existente nas IFES, com forte resistência a influências do ambiente externo, aliada a uma necessidade de estruturação de suas atividades, de modo diverso do que ocorre em outros segmentos empresariais.  Borges e Araújo (2001, p.65) consideram que universidades não podem ser consideradas sob a ótica racionalista das empresas, em função de estarem voltadas, para a transmissão e produção do conhecimento, fato ímpar na estruturação de suas atividades. Para estes autores, estas instituições possuem estrutura administrativa dotada de muitas complexidades, em função das seguintes características:

· um elevado profissionalismo domina a tarefa; as operações habituais devem ser preparadas por especialistas; isto significa que os profissionais demandam de autonomia no trabalho e liberdade de supervisão; os professores escolhem o que investigar e como ensinar  influenciam nas decisões coletivas e desenvolvem lealdades interinstitucionais;
· as decisões são descentralizadas; em conseqüência, diferentes partes da organização podem progredir de forma diversa, com ritmos próprios obedecendo a circunstâncias específicas;

· coexistem concepções distintas de universidade, em função de  fatores culturais, históricos e ambientais diferentes, presentes nas unidades que compõem a instituição; a multiplicidade de concepções traz dificuldades para a definição da missão, dos objetivos e das metas;   

· o poder é ambíguo e disperso; pelo fato de existirem concepções distintas, os indivíduos lutam internamente para fazer prevalecer suas orientações;

· há reduzida coordenação de tarefas; as estruturas são debilmente articuladas, com a participação de muitos autores distintos;

· a universidade tem metas ambíguas e vagas; quais são as metas de uma universidade? Ensinar? Pesquisar? Servir a comunidade? Os objetivos prestam-se a diferentes interpretações, e, em função disso, também não há concordância em como alcançá-los;

· a universidade trabalha com tecnologias diferenciadas, pelo fato de lidar com clientes com necessidades variadas. 

Em função de todo este ambiente e confrontando com os referenciais teóricos utilizados, pretendemos estudar como os executivos principais dos órgãos de tecnologia de informação (OTI), das Instituições Federais de Ensino Superior (IFES) avaliam a qualidade dos serviços prestados por seus fornecedores de produtos e serviços de TI e, ao mesmo tempo, como avaliam a utilização da TI como fator de aumento de produtividade e competitividade. 

Atualmente, identificamos a TI como um dos principais recursos estratégicos que uma organização deve desenvolver, para conseguir e manter  vantagem competitiva no mercado em que atua. Utilizando a TI para o gerenciamento da informação e da qualidade, ela pode conseguir posição que a diferencie dos concorrentes.

Devemos considerar três aspectos importantes quando falamos em TI: aspectos relacionados à gerência da própria TI,  aspectos relacionados aos equipamentos em si, e os relacionados aos produtos ou serviços que tais equipamentos – gerenciados de forma estratégica por pessoas – podem fornecer às organizações. Porém, torna-se necessário que ocorra uma mudança pessoal e organizacional. 
Neste trabalho iremos nos deter mais nos aspectos gerenciais e nos relacionados aos produtos e serviços de TI, como: alinhamento da TI à estratégia do negócio, desenvolvimento de softwares de aplicação em diversas plataformas, e relação dos OTI com seus fornecedores.

Com relação à indústria brasileira de informática podemos observar, a partir da chegada dos anos 80, modificações no mercado, como a difusão do uso de microcomputadores, o aparecimento da Internet e a constante inovação nos componentes eletrônicos. Tais fatos colocaram de vez a TI como ferramenta essencial para a gestão das organizações, proporcionando uma transmissão de informações e conhecimento entre pessoas, organizações  ou países, de forma mais rápida e democrática. A tabela abaixo, extraída da pesquisa de Meirelles (2002), intitulada “TI: Cenários e Tendências” e  conduzida há 13 anos pela Fundação Getúlio Vargas, através do Centro de Informática Aplicada, nos mostra a evolução sempre crescente dos investimentos financeiros das organizações em TI, no mercado brasileiro.
Tabela 1: Treze anos de evolução do uso e do mercado de TI
	Mercado Brasileiro e uso corporativo                                              Evolução anual

	Índices e Valores
	1988
	2001/2
	13 anos
	6 anos
	2001

	Venda no ano (milhões de micros)
	0,4
	4
	20%
	26%
	21%

	Base instalada (micros em uso, milhões)
	1
	14
	20%
	27%
	25%

	Preço do micro padrão (US$ 1.000)
	5
	1
	-15%
	-15%
	-15%

	Custo anual por teclado (US$ 1.000)
	16
	12
	-2%
	-2%
	-1%

	Gastos informática / faturamento líquido
	1,3%
	4,5%
	10%
	8%
	8%

	Micros em uso nas empresas (média)
	
	
	30%
	25%
	18%

	Usuários ativos nas empresas (média)
	
	
	20%
	17%
	14%

	Relação usuário / micro nas empresas
	3
	1,1
	-8%
	-7%
	-4%

	Micros em rede nas empresas
	5%
	92%
	26%
	7%
	2%

	% de usuário (usuários / funcionários)
	7%
	70%
	20%
	14%
	8%

	Relação de funcionários / teclados
	20
	2
	-16%
	-15%
	-14%


Fonte: FGV – EAESP – CIA 
Observando a tabela verificamos o aumento significativo das quantidades de microcomputadores instalados no país, nos períodos de 1998 e 2001. Ao mesmo tempo observamos, no mesmo período, acentuada queda nos preços dos equipamentos, fato que pode ser relacionado com abertura do mercado de componentes, ocasionando o surgimento de arquiteturas não proprietárias. Outro dado interessante diz respeito ao número de micros instalados em empresas nacionais, com aumentos substanciais em relação aos micros ligados em rede e aos percentuais de usuários de empresas.    

Os mainframes até então soberanos no mercado, passaram a sofrer a concorrência de novas arquiteturas de sistemas operacionais, onde os componentes de hardware e software são modificados constantemente proporcionando produtos e serviços de melhor qualidade aos clientes. Para tal, observamos influencias positivas das atividades de pesquisa e desenvolvimento.

Atualmente, podemos afirmar que a TI é atributo essencial e fator de definição de vantagem competitiva, quando alinhado aos objetivos estratégicos da organização. Porém, ainda observa-se dificuldades de entendimento por parte das pessoas que utilizam tais recursos ocasionando, em muitos casos, grandes prejuízos. Com a característica de fornecer produtos e serviços diferenciados e em constante mutação tecnológica, a TI também exige, cada vez mais, competências específicas para sua efetiva gerência.

Na atual indústria brasileira de informática podemos notar que as empresas que se diferenciam no mercado são as que inovam em seus produtos e prestam um serviço de qualidade a seus clientes.

Entre as organizações estaremos considerando um segmento importante para o desenvolvimento de um país, bem como para a multiplicação dos conhecimentos relacionados à gerência da informação, do conhecimento e da TI: as IFES brasileiras. Mais especificamente, estaremos abordando seus OTI, responsáveis pela disseminação da cultura de TI entre os setores internos (administrativo e acadêmico) e externo (a sociedade como um todo). 

1.2 FORMULAÇÃO DA SITUAÇÃO PROBLEMA 

Em função da competitividade hoje observada na indústria da TI é notório que muitas organizações a utilizam como atividade estratégica, diretamente ligada à missão de seu negócio. Tal comportamento permite que estas organizações possam obter uma gama de informações sobre clientes, seus ambientes interno e externo, e suas principais competências e capacidades. Neste sentido, o problema que ora levantamos tenciona avaliar o seguinte:

Como estão reagindo os OTI das IFES brasileiras às constantes mudanças ocorridas no mercado da TI e informática, e como observam a qualidade dos produtos e serviços recebidos deste mercado?
Este problema torna-se relevante porque pode trazer novos conhecimentos relacionados à gestão da TI e informática, no ambiente das IFES, dotado de comprovada complexidade gerencial. Pode ser considerado um problema de oportunidade em função do interesse particular do pesquisador, integrante de um dos OTI pesquisados. O problema se insere na pesquisa Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade conduzida na Universidade Federal Fluminense (QUINTELLA, 1997). 

1.3 OBJETIVOS DO ESTUDO
O objetivo deste estudo é fazer uma análise do comportamento do segmento de TI nos OTI das IFES, verificando as seguintes questões:

a) Comparar as percepções e expectativas dos OTI das IFES pesquisadas sobre a qualidade dos produtos e serviços de TI adquiridos de fornecedores. 

b) Verificar como os fornecedores de produtos e serviços de informática avaliam as expectativas dos OTI das IFES.

c) Verificar se os OTI das IFES pesquisadas estão utilizando a tecnologia da informação para obtenção de vantagem competitiva.

d) Verificar os resultados da aplicação de metodologia utilizada em empresas da iniciativa privada.
1.4 JUSTIFICATIVA
O presente trabalho de dissertação – sobre a competitividade quanto ao uso da TI pelos OTI das IFES – torna-se justificável, além do aspecto científico, pelos seguintes motivos:

Ordem Pessoal
Como profissional da área de TI e atuando dentro do Núcleo de Tecnologia da Informação da Universidade Federal Fluminense, tenho interesse em estudos sobre a gerência da TI,  e sua utilização como fator de obtenção de vantagem competitiva, de desenvolvimento de competências e de disseminação de informações e conhecimento, dentro do setor educacional brasileiro, fundamental para o desenvolvimento do país.

Ordem Institucional
Como o enfoque desta pesquisa aborda o segmento de TI das IFES espero, de alguma forma, estar contribuindo para transmitir informações relevantes sobre a competitividade na indústria brasileira de TI aos nossos alunos, professores e gestores.

Em concordância com os objetivos do curso de Mestrado Profissional em Sistemas de Gestão, fornecido pelo Laboratório de Tecnologia, Gestão de Negócios e Meio Ambiente – LATEC, da Universidade Federal Fluminense espero, com esta pesquisa, estar habilitado ao exercício da gestão no serviço público, de negócios e em outras organizações complexas, quanto à avaliação de diversas formas de gestão, sempre procurando integrar competitividade com qualidade, saúde e segurança e meio ambiente. 

Este estudo é parte integrante da pesquisa em andamento na Universidade Federal Fluminense, denominada Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade, liderada pelo professor Heitor Quintella. 

Ordem Prática
O estudo sobre qualidade em serviços e competitividade quanto à utilização estratégica da TI, entre os OTI das IFES brasileiras pode servir de base para a criação de estratégias competitivas mais eficazes neste segmento empresarial. A pesquisa realizada no âmbito nacional permite uma análise deste importante segmento de mercado na área da educação superior, trazendo ainda um referencial comparativo com setores da iniciativa privada, o que na pratica resultará em um maior conhecimento e posicionamento competitivo destas instituições. 

Ordem Teórica

A verificação das expectativas sobre os produtos e serviços adquiridos pelos OTI das IFES pesquisadas pode levar seus fornecedores, a avaliar novos tipos de atendimento a este importante segmento da economia nacional, intimamente relacionado com a divulgação de informações e conhecimento.

Ordem Contextual

A indústria da informática no Brasil passa por um período de grande transformação em seu ambiente, principalmente, pela introdução de novas tecnologias e pela quebra de barreiras entre organizações e nações observadas a partir do uso cada vez maior da Internet. 

Esta pesquisa pretende fornecer subsídios aos OTI das IFES, sobre as novas formas de desenvolvimento de produtos e serviços, proporcionados pela TI. 

1.5 HIPÓTESES E QUESTÕES
Hipótese 1: 

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

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

· A habilidade de fazer o serviço prometido de forma confiável, precisa e consistente que os OTI das IFES percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

· A disposição para auxiliar aos clientes e proporcionar o serviço prontamente que os OTI das IFES percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

· A atenção individualizada, facilidade de contato (acesso) e comunicação que os OTI das IFES percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?

· Os conhecimentos, atenção mostrados pelos empregados e suas habilidades para transmitir confiança, segurança e credibilidade que os OTI das IFES percebem de seus fornecedores de produtos e serviços de TI superam suas expectativas?
Hipótese 2:

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

Questões-chave:
· As expectativas que os OTI das IFES têm da aparência das instalações físicas, equipamento, pessoal e materiais de comunicação superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas?  

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

· As expectativas que os OTI das IFES têm da disposição da empresa em proporcionar o serviço prontamente e auxiliar os clientes superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas? 

· As expectativas que os OTI das IFES têm dos conhecimentos, a atenção mostrada pelos empregados e suas habilidades para transmitir confiança, segurança e credibilidade superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas?

· As expectativas que os OTI das IFES têm da atenção individualizada, facilidade de contato (acesso) e comunicação superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas? 

Hipótese 3:   
Os OTI das IFES pesquisadas estão utilizando a tecnologia da informação para obtenção de vantagem competitiva. 

Questões-chave:
· A TI está sendo utilizada pelos OTI das IFES, para criar barreiras à entrada (barreiras à entrada)?

· A TI está sendo utilizada, pelos OTI das IFES,  para criar custos de mudanças?

· A TI está sendo utilizada, pelos OTI das IFES,  criar novos negócios ou produtos?

· A TI está sendo utilizada, pelos OTI das IFES,  para redução de custos?

· A TI está sendo utilizada, pelos OTI das IFES,  para criar diferenciação em relação a seus clientes e fornecedores (diferenciação)?

· A TI está sendo utilizada pelos OTI das IFES para transformar a cadeia de valor?

· A TI está sendo utilizada para mudar o relacionamento com compradores e / ou fornecedores (relacionamento)?

Para resumir o relacionamento das justificativas das hipóteses apresentadas com o problema, apresentamos a tabela a seguir:

Tabela 2: Relacionamento das hipóteses e justificativas de como se ligam ao problema.

	Hipóteses
	Justificativa e como se ligam com o problema

	Hipótese 1: 

Existem diferenças entre as percepções e expectativas que os OTI das IFES têm da qualidade dos produtos e serviços de TI e informática adquiridos de seus fornecedores
	É importante que o órgão de TI tenha equipe atualizada quanto aos produtos e serviços do mercado, para saber exprimir suas reais necessidades e avaliar o produto recebido.

Em alguns casos, o responsável pela tomada de decisão sobre a aquisição de produtos e serviços de informática, de fornecedores, não possui conhecimento suficiente sobre o mercado.



	Hipótese 2

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


	Um dos fatores determinantes da obtenção de vantagem competitiva acontece de uma boa parceria com o fornecedor, fato que pode proporcionar conhecimentos aos OTI em áreas onde estes são carentes.

Procurar avaliar como os departamentos de TI das universidades observam serviços de pós-venda (manutenções, assistência técnica, treinamentos, etc). 

A constatação se os fornecedores de produtos e serviços de informática estão realmente preocupados com as necessidades dos OTI das IFES, pode estar relacionado a cobranças destes OTI sobre os produtos e serviços fornecidos. Muitas vezes os OTI estão desmotivados para cobrança ou os OTI estão desinteressados em função de atrasos de repasse financeiro.   


	Hipótese 3

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


	Os OTI são órgãos dotados de posição estratégica dentro da universidade.

Os sistemas de informações atuam em vários setores da cadeia de valor e caminham em direção a customização maciça.

Os OTI estão integrando competitivamente, seus fornecedores de produtos e serviços de informática à cadeia de valor da universidade.


Fonte: Elaboração própria.

1.6 REFERENCIAL TEÓRICO OU CONCEITUAL
Esta pesquisa pretendeu efetuar um estudo sobre a avaliação que os OTI das IFES pesquisadas têm em relação à qualidade em serviços e como enxergam a utilização da TI dentro da universidade, como forma de transformar a cadeia de valor, em busca da obtenção de vantagem competitiva. 
Em relação à qualidade em serviços utilizamos o modelo conceitual sobre a mesma, definido por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1993) e que deu origem ao instrumento de medida SERVQUAL, largamente utilizado nos mais diversos setores organizacionais para a medição da satisfação do cliente e da qualidade percebida.
Para analisar a competitividade das indústrias no Brasil, Quintella (1997) propôs o projeto de pesquisa Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade pela Universidade Federal Fluminense. 
Este estudo trata do segmento de mercado da educação superior e da tecnologia da informação, sendo parte integrante do projeto de Pesquisa da Universidade Federal Fluminense. Como conseqüência,  utilizamos os mesmos conteúdos conceituais. Portanto, os modelos de estabilidade dinâmica de Joseph Pine (1994) e de cadeia de valor de Michael Porter (1989) serão os referenciais teóricos para análise de competitividade dos OTI das IFES pesquisados.

1.6.1 Qualidade em Serviços

Para avaliar a qualidade na prestação de serviços utilizei como referencial, os autores Valerie A . Zeithmal,  A . Parasuraman e Leonard L. Berry, em seus estudos sobre como os clientes e fornecedores do serviço avaliam a qualidade do mesmo. Para tal, desenvolveram um modelo conceitual da qualidade do serviço e um instrumento de avaliação denominado SERVQUAL.

O SERVQUAL é um instrumento de escala múltiplo com alto nível de confiabilidade e validez, baseado na definição conceitual da qualidade do serviço, e em cinco dimensões que se encontram na pesquisa feita, auxiliando as empresas a compreender melhor as expectativas e percepções dos clientes sobre a qualidade do serviço.
1.6.2 Cadeia de Valor

Para avaliar a utilização da tecnologia de informação, como ferramenta estratégica que proporcione vantagem competitiva para as universidades brasileiras, utilizaremos a cadeia de valor de Porter  (1989, p.31).

A cadeia de valor é um instrumento criado para auxiliar as organizações no processo de análise de suas principais atividades. Estas atividades da cadeia – classificadas em atividades primárias e de apoio – permitem que vislumbremos as principais competências da organização, possibilitando a identificação e manutenção de vantagem competitiva em determinada área de atuação ou serviço. Em função da dificuldade de se encontrar empresas eficientes em todos os seus setores, a cadeia de valor surge como poderosa ferramenta para a definição de atividades realmente estratégicas, para a organização.
  As atividades primárias da cadeia de valor – logística interna, operações, logística externa, marketing e vendas e serviços – são as que se referem à confecção do produto até sua venda e pós-venda ao cliente. As atividades de apoio – infra-estrutura, gerência de recursos humanos, desenvolvimento de tecnologia e aquisição – servem de base a toda a organização, no desenvolvimento de suas atividades primárias. 

A cadeia de valor permite que a empresa possa identificar suas atividades relevantes, onde possa trabalhar para reduzir custos e identificar oportunidades de alcançar diferenciação. Desta forma, a organização pode alcançar vantagem competitiva em relação à concorrência.
Segundo Porter (1999, p.95), existem cinco forças que modelam a competitividade em uma indústria, conforme abaixo:

· Entrantes Potenciais

· Poder dos Compradores

· Poder dos Fornecedores

· Produtos Substitutos

· Rivalidade dos Concorrentes
Para uma empresa enfrentar com sucesso essas cinco forças, obtendo a vantagem competitiva, PORTER (1986, p.49), apresenta como alternativas três estratégias genéricas, que são:

· Liderança por Custo

· Diferenciação

· Enfoque
Com base neste referencial pretende, este trabalho de pesquisa, avaliar como os OTI das IFES utilizam a TI como diferencial estratégico que forneça vantagem competitiva através de redução de custos ou diferenciação.  Através do questionário específico utilizado na pesquisa Amostra Brasil I, conduzida pela IBM e Fundação Getúlio Vargas, pretendemos estudar como os executivos dos OTI das IFES brasileiras avaliam o uso da TI, como instrumento de modernização. 

1.6.3 Modelo de estabilidade dinâmica (Pine, 1994)
O modelo de estabilidade dinâmica foi concebido como ferramenta para o entendimento do cenário competitivo, influenciado pela globalização, não mais suportado pelas formas tradicionais de administração dos negócios e da produção em massa. Apesar da existência de vários modelos para análise de competitividade e apoio às empresas, o modelo de estabilidade dinâmica se estabeleceu como instrumento de análise e posicionamento estratégico para um ambiente de rápida mudança e de competitividade que não possuem nenhuma previsibilidade.

O modelo é construído a partir de uma matriz, cujas dimensões são produto e processo, que por sua vez admitem variações comuns: estabilidade e dinâmica O cruzamento das dimensões com as variações resultam em quatro categorias de organização produtiva, a saber: produção em massa, invenção, melhoria contínua e customização maciça. Cada categoria possui características próprias de estratégia, organização, automação, informação e de atendimento ao mercado. Estas características estão detalhadas a seguir no capítulo 3, item 3.4.1. Embora as categorias não sejam precisas e suas fronteiras não sejam de fácil delineamento no campo prático, têm se mostrado de grande utilidade como referência na tomada de decisões. 
Neste trabalho não estaremos utilizando o modelo de estabilidade dinâmica para avaliar a turbulência do mercado. Nossas observações ficarão restritas a avaliar se os produtos e serviços de TI, produzidos pelos OTI das IFES, estão se dirigindo em direção aos quadrantes da melhoria contínua ou customização maciça. 
1.7 METODOLOGIA
A presente dissertação pode ser classificada quanto aos fins como pesquisa aplicada e descritiva.

· Aplicada, porque se caracteriza por seu interesse prático, onde os resultados podem ser utilizados na solução de problemas reais.

· Descritiva, porque aborda quatro aspectos: descrição, registro, análises e interpretação do problema objetivando seu funcionamento no presente.

Conforme os meios, este trabalho de dissertação pode ser classificado como pesquisa de campo com caráter exploratório.

· De campo, porque é utilizada com o objetivo de conseguir informações ou conhecimentos sobre o problema, para o qual procuramos uma resposta, através de fatos ou fenômenos tal qual ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a ele referentes, e no registro de variáveis que se presumem relevantes para analisá-las.

· Exploratória, porque visa à formulação do problema, com a finalidade de desenvolver hipóteses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fenômeno, para a realização de pesquisas futuras ou modificar e clarificar conceitos.  

1.8 DELIMITAÇÃO DO ESTUDO
O presente trabalho foi limitado aos OTI das IFES do setor público, e seus respectivos fornecedores de produtos e serviços de TI para estas instituições.

O presente trabalho limitou-se a avaliar a qualidade dos produtos e serviços das empresas de informática do ponto de vista dos clientes, no caso os OTI das IFES, bem como da avaliação das expectativas dos clientes pelos fornecedores. 

O trabalho também pretende avaliar como está sendo entendido o uso da TI – como recurso estratégico dos mais importantes para uma gestão eficiente e eficaz – pelos executivos dos OTI das IFES pesquisadas.

1.9 ORGANIZAÇÃO DO ESTUDO

A apresentação deste estudo está organizada rigorosamente segundo a publicação da Associação Brasileira de Normas Técnicas – ABNT, específica para apresentação de trabalhos acadêmicos (NBR 14724: 2001), estando ordenado conforme a tabela abaixo, divulgada na supracitada norma:
Tabela 3 – Disposição de elementos – NBR 14724: 2001
	Estrutura
	Elemento
	Seção

	Pré-textuais
	Capa (obrigatório)

Folha de rosto (obrigatório)

Errata (opcional)

Folha de aprovação (obrigatório)

Dedicatória (opcional)

Agradecimentos (opcional)

Epígrafe (opcional)

Resumo na língua vernácula (obrigatório)

Resumo em língua estrangeira (obrigatório)

Sumário (obrigatório)
Lista de ilustrações (opcional)

Lista de abreviaturas e siglas (opcional)
Lista de símbolos (opcional)
	4.1.1

4.1.2

4.1.3

4.1.4

4.1.5

4.1.6

4.1.7

4.1.8

4.1.9

4.1.10

4.1.11

4.1.12

4.1.13

	Textuais
	Introdução

Desenvolvimento

Conclusão
	4.2.1
4.2.2

4.2.3

	Pós-textuais


	Referências (obrigatório)

Apêndice (opcional)

Anexo (opcional)

Glossário (opcional)
	4.3.1

4.3.2

4.3.3

4.3.4


Fonte: (ABNT – NBR 14724:2001)
1.9.1 Corpo Textual
Buscando apresentar o desenvolvimento do conteúdo do estudo dentro das  recomendações da publicação da ABNT, o corpo textual conterá elementos estruturados de forma a conter a introdução, desenvolvimento e conclusão, assim apresentados:

Capítulo 1 – Introdução
· Suma do Capítulo
· Formulação da situação problema
· Objetivo do estudo
· Justificativa
· Hipóteses e Questões
· Referencial Teórico ou Conceitual
· Metodologia
· Delimitação do estudo

· Organização do estudo

· Resumo conclusivo do capítulo
Capítulo 2 – Revisão de Literatura
· Suma do Capítulo
· Histórico do problema

· Análise bibliográfica da revisão de literatura

· Análise resumida dos principais trabalhos

· Teses e dissertações sobre o tema

· Artigos de revistas técnicas

· Artigos de eventos científicos

· Livros

· Resumo conclusivo do capítulo

Capítulo 3 – Referencial Teórico
· Suma do Capítulo
· Qualidade em serviços

· A cadeia de valor

· O projeto fatores humanos e tecnológicos de competitividade

· O modelo da estabilidade dinâmica

· Resumo conclusivo do capítulo

Capítulo 4 – Metodologia
· Suma do Capítulo
· A opção pelo método hipotético-dedutivo

· O que é o método hipotético-dedutivo

· Implicação filosófica do método

· Posicionamento do método

· Premissas

· Tipo de pesquisa

· Método de abordagem

· Procedimentos e técnicas

· Análise das hipóteses

· Validação das hipóteses

· População e amostra
· Instrumentos de medida utilizados
· Coleta de dados
· Tratamento e Análise dos Dados
· Resumo conclusivo do capítulo

Capítulo 5 – Apresentação e Discussão dos Resultados
· Suma do Capítulo
· Dados sobre amostras

· Compilação dos dados dos questionários

· Teste da hipótese 1

· Teste da hipótese 2

· Teste da hipótese 3

· Resumo conclusivo do capítulo

Capítulo 6 – Conclusões e Recomendações
· Suma do Capítulo
· Resultados gerais obtidos

· Previsões possíveis e plausíveis

· Contribuições chave no conjunto do trabalho

· Comparação com outras escolas e linhas de pensamento (revisão de literatura)

· Novos problemas que podem ser isolados

· Novos métodos / modelos que podem ser desenvolvidos

· Novas teorias / modelos que podem ser propostas

· Futuros estudos a realizar com base em oportunidades da metodologia

· Oportunidades na revisão de literatura

· Oportunidades no próprio referencial teórico

· Autores mais citados em revistas 

· Resumo conclusivo do capítulo

1.10 RESUMO CONCLUSIVO DO CAPÍTULO
Pretendeu, este capítulo, apresentar ao leitor o problema principal, e objetivos da pesquisa, que pretende avaliar como estão reagindo os OTI das IFES pesquisadas às constantes mudanças ocorridas em seu ambiente.

Procuramos identificar os instrumentos de medida utilizados para testar as hipóteses formuladas de cada referencial teórico utilizado; as amostras que compuseram nossa pesquisa de campo e as limitações encontradas ao longo do trabalho.

A seguir apresentaremos uma melhor contextualização do problema – informando ao leitor nossos principais pontos de observação – e uma relação de outras pesquisas sobre o tema, bem como uma rica análise bibliográfica dos documentos que serviram de fonte para todo o trabalho. 
















