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4  METODOLOGIA 
4.1 SUMA DO CAPÍTULO

Neste capítulo apresentamos o plano detalhado utilizado para alcançar os objetivos propostos, no que se refere às respostas das questões-chave, e aos testes das hipóteses formuladas. Adotamos a divisão do capítulo em: população e amostra; instrumentos de medida; coleta  dos dados; e tratamento e análise dos dados, bem como, as limitações de método observadas durante o desenvolvimento do estudo.
Conforme o citado anteriormente, esta pesquisa objetiva avaliar o grau de competitividade dos OTI de IFES, em aspectos relacionados à percepções de seus executivos sobre qualidade em serviços de TI,  e a utilização da TI como recurso estratégico dentro da IFES. Para tal finalidade foi definida uma amostra que congrega os executivos  dos OTI das IFES e das  empresas fornecedoras de serviços de TI indicadas.

A partir da metodologia de orientação proposta por Quintella (2000a, p.2), os mestrandos são incentivados à prática de utilização do método científico, interligando as questões-chave das hipóteses formuladas com os resultados da análise das mesmas.  São enfatizadas as etapas de definição de objetivos; planejamento e preparação; coleta de dados; análise; alcance dos resultados; comunicação. É dada forte ênfase à etapa de planejamento.

Neste tipo de estudo, são empregados questionários e entrevistas e é selecionada uma amostra do universo em questão. 

Os referenciais de Parasuraman  et al. (1993) e Porter (1989) foram utilizados para a avaliação de qualidade do serviço e avaliação do uso da TI, respectivamente. 

Cabe ressaltar sobre o interesse do pesquisador – integrante da estrutura de um OTI de uma das IFES pesquisadas – em aspectos mencionados nos questionários e referenciais teóricos utilizados para a presente pesquisa, em comparação com o que ocorre em seu ambiente de trabalho, em suas atividades diárias na gerência de projeto de engenharia de software, recebendo influências bastante positivas do estudo realizado nesta dissertação, em confronto com as experiências relacionadas ao desenvolvimento de sistemas de informações e percepção sobre a influência que a TI causa às pessoas e organizações. 

4.2 A OPÇÃO PELO MÉTODO HIPOTÉTICO - DEDUTIVO

Uma das premissas principais do grupo de orientação é a necessidade da adoção de uma metodologia que conduza todo o processo até a divulgação dos resultados e conclusão.
Lakatos (1991, p.39) quando fala sobre a importância de se adotar métodos científicos mostra que eles são aplicados, inclusive, em ramos que não tratam de ciência. Em seguida ela cita alguns autores e conceitos de método, que serviram de referência neste trabalho:

Método é “caminho pelo qual se chega a determinado resultado, ainda que esse caminho não tenha sido fixado de antemão de modo refletido e deliberado” (Hegenberg, 1976: II – 115).  
“Método é uma forma de selecionar técnicas, forma de avaliar alternativas para ação científica... Assim, enquanto as técnicas utilizadas por um cientista são frutos de suas decisões, o modo pelo qual tais decisões são tomadas depende de suas regras de decisão. Métodos são as regras de escolha; técniccas são as próprias escolhas”(Ackoff In: Hegenberg, 1876: II – 116).

“Método é uma forma de proceder ao longo de um caminho. Na ciência os métodos constituem os instrumentos básicos que ordenam de início o pensamento em sistemas, traçam de modo ordenado à forma de proceder do cientista ao longo de um percurso para alcançar um objetivo”(Trujillo, 1974:24).

Método é a ordem que se deve impor aos diferentes processos necessários para atingir um fim dado(...) é o caminho a seguir para chegar à verdade nas ciências” (Jolivet, 1979:71).

Método científico é “um conjunto de procedimentos por intermédio dos quais a) se propõe os problemas científicos e b) colocam-se a prova às hipóteses científicas” (Bunge, 1974ª:55).  
O grupo de pesquisa do prof. Dr. Heitor Quintella adota, para condução e estruturação do trabalho de dissertação, o método hipotético-dedutivo de Popper (1975). 
O método de hipotético-dedutivo, defendido por Karl Raimundo Popper – parte da formulação de hipóteses, que apoiarão o trabalho de pesquisa onde várias argumentações serão utilizadas – foi utilizado nesta pesquisa para análise das hipóteses propostas, com suas respectivas questões chave, confrontando-as com o referencial teórico utilizado.
Segundo Popper, o método preconiza que a busca de conhecimentos deve sempre se iniciar pela formulação de hipóteses, que por sua vez procuram resolver problemas através de tentativas de refutação de tais hipóteses, por meio de testes que podem envolver tanto observações quanto experimentos.  Se a hipóteses não resistirem aos testes, formulam-se novas hipóteses que, por sua vez, também serão testadas. Quando uma hipótese passar pelos testes, ela será aceita como solução provisória para o problema. Considera-se então, que a hipótese foi corroborada, ou adquiriu algum grau corroboração. 

Assim os momentos do processo de investigação são sintetizados na existência de um problema, na proposição de uma explicação para o mesmo, que seja passivo de teste onde se tentará refutar seja pela observação ou por experimentação a hipótese proposta.

Segundo Lakatos e Marconi (1991, p.67) tal método tem início na percepção de um hiato nos conhecimentos atuais, sobre as hipóteses desenvolvidas que, pelo processo de dedução, testa a ocorrência de fenômenos abrangidos pela hipótese, como mostra a figura a seguir:



Figura 17: O método hipotético-dedutivo segundo Popper
Fonte: Adaptado de Lakatos, E. M. & Marconi, M.A. Metodologia Científica. São Paulo: Atlas,1991

Fortalecendo a idéia sobre a importância de se adotar um método para o desenvolvimento do trabalho de pesquisa, Mazzon (2001, apud Telles, p.64-72) propôs um modelo denominado “Matriz de Amarração”, onde identifica e apresenta, de forma resumida, as principais áreas que devem ser observadas pelo pesquisador, para que se obtenham resultados consistentes: modelo teórico, problema da pesquisa, hipóteses / questões da pesquisa; e técnicas de análise. Segundo o autor, tal proposta não representa nada de novo em termos de metodologia científica, apenas “uma ferramenta de análise da consistência da intervenção planejada e, quando apresentada, uma síntese da pesquisa desenvolvida na dimensão da metodologia empregada.” O autor, em seus estudos sobre a qualidade da pesquisa em Administração, propôs um esquema – sem estar relacionado com uma pesquisa efetivamente desenvolvida – para o entendimento da Matriz de Amarração, conforme o quadro a seguir:    
Tabela 18: A Matriz de Amarração de Mazzon
	Modelo de
 Pesquisa
	Objetivos da Pesquisa
	Questões da
 Pesquisa
	Levantamento e 

Análise de Dados

	






	Constituir uma base de dados sobre marketing e previsão de vendas


	Base e fonte de dados utilizados na previsão da demanda
	1 - Pesquisa qualitativa (entrevista em profundidade).

2 - Análise de conteúdo (identificação de similaridades e peculiaridades por organização).

	
	Reconhecer conteúdo e forma de previsão de vendas praticada na cadeia automotiva nacional


	Procedimento, conteúdo e formato de apresentação da previsão de demanda.
	

	
	Levantar as variáveis utilizadas e os processos de previsão de demanda e horizontes temporais


	Variáveis relevantes e/ou utilizadas na elaboração da previsão de demanda.
	1 - Pesquisa qualitativa (entrevista em profundidade).

2 - Pesquisa qualitativa (levantamento).

	
	Explorar as condições e possibilidades de avaliação e aperfeiçoamento dos atuais modelos.
	Uso dos modelos e/ou ferramentas de suporte, avaliação  e aperfeiçoamentos.
	1 - Pesquisa qualitativa (entrevista em profundidade).

2 - Análise de conteúdo (identificação de similaridades e peculiaridades).

	
	Desenvolver modelo de previsão de demanda
	Modelo de referência para a elaboração e validação da previsão de vendas.
	1 – Análise de regressão

2 – Equações estruturais


Fonte: TELLES, R.. A efetividade da “matriz de amarração de Mazzon nas pesquisas em Administração
           Revista de Administração, São Paulo v.36, n.4, p. 64-72, outubro / dezembro 2001.
A conclusão do artigo – que objetivou identificar a efetividade da utilização da Matriz de Amarração como ferramenta de análise e instrumento de suporte e desenvolvimento de pesquisas – aponta para os seguintes resultados:
A Matriz de Amarração fornece relevante instrumento conceitual para a análise metodológica, particularmente para a pesquisa em Administração, na medida em que viabilizam a apreciação por avaliadores diferentes, com significativa aderência de resultados, aspecto que sugere um conceito com tendência unificadora de perspectiva sobre a abordagem da qualidade da metodologia.

A presença de importante correlação entre Qualidade Metodológica, avaliada segundo o conceito associado ao instrumento proposto por Mazzon, e a Nota, atribuída pela banca examinadora, sugere que é compatível com a relação de dependência entre metodologia e valor da pesquisa, enquanto contribuição científica.

A consideração da correlação entre metodologia e valor atribuído à pesquisa, utilizando-se os indicadores Qualidade Metodológica e Nota, respectivamente, remete ao reconhecimento da matriz de Amarração de Mazzon como uma ferramenta referencial de análise da metodologia e consistência da intervenção desenvolvida.

A operacionalidade da Matriz de Amarração fornece uma estrutura sistemática que sintetiza, transparentemente, a configuração da pesquisa e, desse modo, oferece ao pesquisador a visualização sistematizada do trabalho, possibilitando o exame de sua estrutura, da coerência da proposta, do desenvolvimento, de suas limitações e de sua defesa, além de, na mesma medida, favorecer a compreensão e / ou a avaliação de terceiros.   

Os conceitos de Mazzon se identificam com os do método hipotético-dedutivo de Popper utilizados para este trabalho, pelo fato de também realizarem um exame sistemático dos componentes da pesquisa, verificando sua aderência e compatibilidade entre o modelo, seus objetivos, hipóteses e técnicas de análise planejadas para tratamento dos dados.

Sagan (1996, p.41) confirma a importância da utilização de método para o tratamento da ciência. Para o autor o método científico deve ser ao mesmo tempo imaginativo e disciplinado. Prossegue Sagan:  
A ciência nos convida a acolher os fatos mesmo quando eles não se ajustam às nossas preconcepções. Aconselha-nos a guardar hipóteses alternativas em nossas mentes, para ver qual se adapta melhor à realidade. Impõe-nos um equilíbrio delicado entre uma abertura sem barreiras para idéias novas, por mais heréticas que sejam, e o exame cético mais rigoroso de tudo – de novas idéias e do conhecimento estabelecido. Este tipo de pensamento é também uma ferramenta essencial para a democracia numa era de mudanças.   
Neste estudo procuramos sempre estar confrontando as hipóteses e suas questões com os referenciais teóricos adotados, e respectivos instrumentos de avaliação. As observações diárias do pesquisador, bem como suas conversas com os entrevistados, possibilitaram, em alguns momentos do trabalho, a supressão de hipóteses anteriormente escolhidas e substituições de questões chave, até que chegasse a uma definição da unidade de problema. 
Na presente pesquisa não estaremos aplicando os conceitos do modelo proposto por Mazzon. Apenas o referenciamos com o objetivo de reforçar o interesse na adoção de uma metodologia para acompanhamento do trabalho de pesquisa científica. Estaremos aplicando a metodologia adotada por Popper, que, para nosso trabalho  assume o seguinte aspecto,  conforme o que ilustramos no quadro abaixo:     

Figura 18: A aplicação do método de Popper ao presente estudo.
4.3 IMPLICAÇÃO FILOSÓFICA DO MÉTODO

Russel (2001, p.95) ao analisar a obra Fédon de Sócrates, emitiu a seguinte opinião: “Filosoficamente, talvez a parte mais importante do diálogo (de Fédon) seja a descrição do método de hipótese e dedução, estrutura de toda a argumentação científica”. Segundo Russel, esta forma de analisar fatos e dados passou a se tornar um padrão de atitude científica. As hipóteses serviriam de base para deduções que as questionariam constantemente, para a verificação de sua combinação ou não com os fatos e dados que angustiavam os cientistas.

Nos séculos XIX e XX a pesquisa científica observou grande avanço motivado pela constatação de que as hipóteses eram realmente importantes para a condução da argumentação e prática científica. A escola do pragmatismo veio a influenciar profundamente os métodos utilizados para pesquisa. 
4.3.1 Ciência e Hipóteses
Quintella (2000c, p.1) menciona Poincaré (1932), sobre a importância central que as hipóteses representam para a pesquisa científica, classificando-as em:
· Naturais – dela não podemos nos esquivar; 
· Indiferentes – responsáveis por nos manter com o raciocínio concreto e fixação de idéias;

· Veras generalizações – as primordiais, que serão confirmadas ou refutadas. 

Segundo THE INTERNET ENCYCLOPEDIA OF PHILOSOPHY (2001, p.1), Poincaré considerava o uso de generalizações além da experiência, o próprio objeto da ciência. As teorias científicas são consideradas hipóteses, e estas, devem ser testadas continuamente. O autor pregava que uma hipótese refutada pode ser útil, para apontar ao pesquisador, aspectos significantes que ele, porventura, pudesse ter deixado de lado. A hipótese nos dá a oportunidade de descobrir a existência de um aspecto imprevisto de realidade. Como conseqüência deste ponto de vista sobre a natureza de teorias científicas, sugere Poincaré que um cientista tem que utilizar poucas hipóteses, para isto é muito difícil de achar a hipótese errada em uma teoria que faz uso de muitas hipóteses.

Nesta dissertação foram utilizadas três hipóteses, testadas para avaliar percepções e expectativas dos executivos dos OTI das IFES pesquisadas e seus fornecedores, no que diz respeito à qualidade de serviços e utilização estratégica da TI, a saber:

· 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.

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

· Os OTI das IFES pesquisadas estão utilizando a TI para obtenção de vantagem competitiva. 

4.3.2 – Ciência e Liberdade de Pensamento

Segundo a escola de Popper, conhecimento científico deve ser considerado um espaço aberto, onde todas as correntes de pensamento envolvidas na resolução de problemas, devem ser consideradas bem vindas e fundamentais para o progresso científico. Nada deve ser descartado. A informação importante deve estar no mesmo terreno das generalizações. Estas, consideradas diferenciais, por permitir a extrapolação entre certo e errado; verdade e mentira, bem como o questionamento de conceitos e dogmas pré-estabelecidos.

Este trabalho de pesquisa está alinhado com tal filosofia, uma vez ser aplicado ao ambientado universitário, onde a TI deve atender a solicitações de diferentes áreas de conhecimento, recebendo influências das mais diversas correntes de pensamento, tornando-se ferramenta de grande diferencial estratégico.

4.3.3 – Ciência e Democracia e Desenvolvimento  
O conhecimento científico deve ser utilizado para a resolução de problemas complexos que melhorem as condições de vida e bem estar da sociedade. Desta forma, devem-se desenvolver todas as interrogações possíveis acerca do problema a resolver, durante a realização do trabalho de pesquisa. O objetivo maior deve ser o de melhorar a qualidade das leis e teorias científicas. Evoluindo o conhecimento científico, evoluem, também a democracia e o desenvolvimento. A democracia possibilita o ambiente propício à discussão de diferentes correntes de idéias e sua exposição a críticas

Conforme menciona Quintella (2000b, p.1) é importante promover “a alfabetização, científica e tecnológica de políticos, governantes e juízes, como forma de garantir que as nações assumam inteligentemente o controle de seus destinos em direção à prosperidade”. 

4.4 PREMISSAS
Para o desenvolvimento deste trabalho, foi necessário estabelecer uma estruturação lógica capaz de sustentar a base da formulação das hipóteses. Assim, foram adotas as seguintes premissas:

4.4.1 – As expectativas dos clientes desempenham um papel central na avaliação do serviço de uma empresa.
É lugar comum para os vários autores que atuam na área de qualidade em serviços que a avaliação que os clientes fazem sobre determinado produto ou serviço é a que realmente conta para avaliar sua qualidade percebida. No ambiente do serviço público observamos uma despreocupação das empresas com este indicador. Os produtos e serviços são vendidos quase que como um favor aos órgãos públicos. No caso dos OTI das IFES observamos, em algumas ocasiões, compras mal feitas e inexistência da análise de fornecedores. Ao longo do trabalho estaremos avaliando – através do instrumento de medida de Parasuraman et al. denominado SERVQUAL – que importância, realmente, é dada pelos fornecedores de TI às expectativas de seus clientes, no caso os OTI das IFES.  
4.4.2 – A introdução da tecnologia de informação está ocasionando um aumento das exigências dos clientes com relação à qualidade dos produtos e serviços recebidos.

Com as novas ferramentas da TI disponíveis atualmente, os clientes possuem uma gama de informações sobre os produtos e serviços consumidos, e a consumir muito maior do que uma década atrás. A TI está viabilizando sistemas de gestão da qualidade tanto para o desenvolvimento de produtos e serviços, quanto para a identificação das reais necessidades dos clientes. A própria customização maciça proposta por Pine (1994, p.235), se baseia no princípio de que as empresas devem ter processos estáveis para atender a um ambiente, cada vez mais dinâmico e turbulento, onde cada cliente é único. TI também viabiliza pesquisas de marketing cada vez mais arrojadas onde a voz do cliente é cada vez mais importante para que produtos e serviços sejam concebidos.

Parasuraman et al. (1993, p.18) concluíram em suas pesquisas que os únicos critérios que realmente contam no julgamento da qualidade de um serviço são os que estabelecem os clientes. Todos os demais juízos são irrelevantes. 

Desta forma, por estar avaliando um órgão de TI na sua relação com fornecedores, acreditamos ser importante que a exigência dos OTI das IFES de cobrar de seus fornecedores cada vez serviços de melhor qualidade, seja uma forma responsiva de proceder, uma vez que os OTI devem utilizar estes serviços adquiridos de TI para  que também possam produzir produtos e serviços que respondam aos anseios da sociedade como um todo.
4.4.3 – O modelo de Porter é válido para avaliação de competitividade. 
Autor consagrado nos ambientes industrial e acadêmico, onde vários de seus modelos são aplicados às organizações para análise e avaliação da competitividade entre as empresa, Porter (1989, 1999) foi o referencial mais utilizado neste trabalho em função de dois aspectos principais: a curiosidade em ver como será a resposta da sua aplicação em um segmento do setor público – influenciado pelo modelo das 5 forças competitivas – e, ao mesmo tempo, por ser o referencial teórico largamente aplicado aos trabalhos do grupo de pesquisa do professor Heitor Quintella, Fatores Humanos e Tecnológicos da Competitividade.
O modelo aqui aplicado, além de considerar o esquema das cinco forças do ambiente competitivo, também procura enquadrar os OTI das IFES, em tendências estratégicas rumo a redução de custos ou diferenciação.

4.4.4 – A cadeia de valor é uma representação válida para análise de competitividade, apesar da ausência de gerenciamento por processos. 
A cadeia de valor criada por Porter para análise da competitividade é importante por permitir que as organizações desagreguem suas atividades, tendo a oportunidade de avaliar suas capacidades e competências, dirigindo seu foco em direção às melhores oportunidades do ambiente em que estão localizadas. A classificação das atividades em dois grupos distintos – atividades primárias e de apoio – favorecem uma melhor gerência por parte da organização. Em relação ao tema deste estudo é importante frisar sobre a particularidade e importância da TI como elemento catalisador, proporcionando uma comunicação entre as atividades e elos da cadeia de valor da organização e desta com a cadeia de valor de seus compradores e fornecedores.
Em função da ausência da gerência por processos do modelo de Porter, sugere-se que a cadeia de valor seja utilizada com um outro instrumento que monitore constantemente os processos das organizações. Em função do ambiente cada vez mais competitivo e turbulento motivado pela globalização, é importante que as organizações definam seus processos principais e adotem a constante monitoração dos mesmos. No estudo em questão, a cadeia de valor deverá indicar tendências estratégicas da utilização da TI nas IFES em nível de produtos e serviços desenvolvidos por seus OTI. 

4.5 TIPO DE PESQUISA 
Os critérios para a classificação dos tipos de pesquisa variam de acordo com o enfoque dado pelo autor. Conforme a classificação proposta por Auder-Egg (1978 apud MARCONI e LAKATOS, 1996) esta dissertação pode ser classificada quantos os fins, como pesquisa aplicada e descritiva:  
· Aplicada, porque se caracteriza por seu interesse prático, em que os resultados sejam utilizados na solução de problemas que ocorram na realidade. 

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

Conforme a classificação proposta por Marconi e Lakatos (1996), esta dissertação pode ser classificada, quanto aos meios, como pesquisa de campo, porque é utilizada com o objetivo de conseguir informações ou conhecimentos acerca do problema para o qual procuramos uma resposta, através de fatos e fenômenos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados a eles referentes e no registro de variáveis que se presumem relevantes para analisá-las.

Nesta dissertação, o problema é totalmente prático e a análise feita pode auxiliar os OTI das IFES a desenvolver práticas e programas para promover o uso eficaz da TI, bem como conhecer melhor as necessidades de seus clientes internos e externos. 

As hipóteses e as questões-chave desta pesquisa estão apoiadas nas situações reais que vivem os OTI e seus fornecedores e nos itens dos instrumentos de medida utilizados.

A dissertação está estruturada em hipóteses e questões-chave que são analisadas com base nos questionários respondidos pelos OTI das IFES e seus fornecedores, que nos permitem fazer novas formulações para a realização de estudos futuros.

4.6 MÉTODO DE ABORDAGEM
O método hipotético-dedutivo foi empregado em toda a pesquisa, caracterizada pela formulação de hipóteses que serão corroboradas ou refutadas através de questões-chave. A concretização deste trabalho se fará através de métodos e técnicas de procedimentos, descritas no subitem seguinte.
4.7 PROCEDIMENTOS E TÉCNICAS
Para o presente trabalho de pesquisa serão utilizados os métodos monográfico, comparativo e estatístico. Segundo Lakatos e Marconi (1991, p.82-83):

· O método monográfico consiste no estudo de determinados indivíduos, profissões, condições e instituições, grupos ou comunidades com a finalidade de obter generalizações. 

· O método comparativo realiza comparações com a finalidade de verificar similaridades e explicar divergências.

Foram feitas comparações entre as expectativas e percepções que os OTI das IFES têm da qualidade dos serviços prestados com as percepções dos respectivos fornecedores, com o objetivo de observar possíveis divergências. Ao mesmo tempo, são comparadas as respostas dos executivos principais dos OTI das IFES, no que se refere à suas avaliações sobre uso estratégico da TI, contribuindo para proporcionar vantagem competitiva..

· O método estatístico reduz os fenômenos sociais, políticos, econômicos, etc. a termos quantitativos e a manipulação estatística que permite comprovar as relações dos fenômenos entre si, e obter generalizações sobre sua natureza, ocorrência ou significado. As medidas estatísticas utilizadas serão a média e a porcentagem. Os dados serão apresentados através de tabelas e gráficos.

Quanto à parte prática da coleta de dados, no que se refere à suas técnicas, esta pesquisa se classifica como observação direta intensiva, onde acontecem:

· Observação – utiliza os sentidos para a obtenção de determinados aspectos da realidade;

· Entrevista – conversação efetuada face a face, de forma metódica proporcionando ao entrevistador, verbalmente, a informação necessária.

4.7.1 Descrição Detalhada dos Procedimentos Adotados
Este trabalho foi desenvolvido ao longo de um período, onde foram executadas atividades em paralelo. As reuniões com o grupo de orientação aconteceram durante todo o tempo, sendo de grande importância para a correção de rumos, através da troca de idéias e circulação de documentação entre os membros do grupo. Abaixo identificamos uma seqüência lógica do andamento do trabalho, com a redação de atividades relevantes para sua conclusão:

Tabela 19: Atividades executadas durante a pesquisa                  
	

Fases
	Passos
	Cronograma
	Atividades / Problemas
	Lições aprendidas

	Planejamento
	Definição de objetivos do trabalho e escopo do problema


	Novembro de 2001 a Fevereiro de 2002
	O autor teve certa dificuldade em definir o um problema, pois tendia a trazê-lo para o universo de seu ambiente de trabalho.  As conversas com o orientador e o grupo foram importantes no sentido de fazê-lo ver que seria mais proveitoso olhar o ambiente de outras IFES e seus fornecedores.
Participação em reuniões semanais com o grupo de orientação.
	Esta etapa é fundamental para o bom andamento da pesquisa. A delimitação  do problema e seu claro entendimento são a chave para o sucesso do trabalho. Muito importante à leitura sobre metodologia científica e outros trabalhos sobre o tema.


	
	Planejamento do raciocínio, hipóteses e questões chave.
	Janeiro a Abril de 2002
	Dificuldade em estabelecer as hipóteses e correlacionar as questões-chave. Inicialmente, foram escolhidas 4 hipóteses, que posteriormente se transformaram em 3.
Participação em reuniões semanais com o grupo de orientação.
	As hipóteses são enunciados provisórios propostos pelo pesquisador, como forma de explicar o problema que o angustia e que deseja ver resolvido.

	
	Pesquisa   e análise bibliográficas e  identificação dos referenciais teóricos
	Novembro de 2001 a Fevereiro
de 2003
	Dificuldade de encontrar autores que estudaram modelos de gestão de TI no ambiente das IFES, bem como qualidade em serviços.
Participação em reuniões semanais com o grupo de orientação.
	A pesquisa bibliográfica é a parte mais rica do trabalho. O acesso a diferentes tipos de documentos científicos permite um esclarecimento das idéias rumo ao entendimento do problema. A análise bibliográfica permite um conhecimento sobre os autores mais referenciados quanto ao tema.

	
	Preparação  levantamento de fatos e dados
	Abril
a maio

de 2002
	Trabalho desenvolvido segundo o método de orientação de mestrandos do Prof. Dr. Heitor Quintella, o que muito auxiliou  para a superação de  problemas de encadeamento de etapas.

Existência de uma linha lógica de trabalho.
Participação em reuniões semanais com o grupo de orientação.
	O método científico é base para desenvolvimento de projetos com resultados superiores, trazendo uma segurança ao pesquisador, ao longo de todo o trabalho.

	Levantamento de fatos e dados
	Preparação do anteprojeto


	Junho a

Dezembro 2002
	A preparação do anteprojeto foi conseqüência do método de orientação utilizado  e surtiu muito efeito, pois foi construído de acordo com a seqüência e atividade realizadas pelo mestrando.

Participação em reuniões semanais com o grupo de orientação.
	A exigência do orientador de detalhar bastante o anteprojeto facilita  no que diz respeito aos  procedimentos que seriam adotados na elaboração da dissertação.

	
	Levantamento e coleta dos Dados
	Dezembro de 2002
a
Maio de 2003
	Pré-teste dos questionários com 20 pessoas (simulando os gestores dos OTI e seus fornecedores) para adequação e tempo de respostas dos questionários.
Entrevistas, envio por e-mail e correio dos questionários aos  OTI (totais de 47)

Envio dos questionários por e-mail para fornecedores de TI (totais de 12)

Participação em Seminário com OTI de IFES (coleta de 10 questionários).
	Maior dificuldade é o tempo de resposta e aplicação do questionário para regiões diferentes.

Constantes cobranças dos faltosos e esclarecimentos de dúvidas por e-mail e telefone.

Recebimento de 19 questionários dos OTI e 5 dos fornecedores de TI.

De forma geral as empresas mostraram disposição em colaborar com a pesquisa científica.

	
	Síntese de achados e constatações
	Fevereiro

a Junho de 2003
	Tabulação dos dados do SERVQUAL através do software estatístico SAS Systems.

Tabulação dos dados do questionário sobre aplicação da TI através de modelo em MS Excel utilizados pelo grupo de orientação.
Participação em reuniões semanais com o grupo de orientação.
	O auxílio do orientador e dos integrantes do grupo de pesquisa são de grande estímulo para esclarecimentos sobre a tabulação dos dados. Nesta hora os resultados da pesquisa começam a aparecer.

	Análise
	Conclusões


	Março a julho de 2003
	Foi constatado que os OTI das IFES, de maneira geral, ainda não estão utilizando a TI de forma estratégica para aquisição de vantagem competitiva.
Em relação à qualidade em serviços observamos que suas expectativas sempre excedem a percepção dos serviços de TI adquiridos.
	Ainda há um grande campo a percorrer para o amadurecimento do uso estratégico da TI em OTI das IFES. A ausência da adoção de sistemas de gestão nestas unidades, aliada à complexidade organizacional das IFES também foram fatos marcantes apontados no estudo.

	Comunicação
	Comunicação de resultados
	Abril

a Julho de 2003
	Adequação do formato da dissertação às normas da ABNT.
Pré-defesa e defesa da dissertação perante banca.
Formatação e produção de 2 artigos com o orientador.

	A elaboração de uma dissertação de mestrado é um trabalho sistemático e organizado que exige disciplina.A aplicação do método científico conduz o pesquisador à solução parcial de seus problemas e aponta para estudos futuros.
Fatos relevantes a destacar: revisão de literatura e as reuniões de orientação.


Fonte: Elaboração própria
4.8 ANÁLISE DAS HIPÓTESES
Foram desenvolvidas três hipóteses para responder ao problema. Elas buscaram estabelecer, a partir dos referenciais propostos por Parasuraman e Porter, quais são, respectivamente, as diferenças entre as percepções e expectativas dos OTI das IFES sobre os serviços de TI adquiridos de fornecedores; e como a TI é utilizada pelos OTI das IFES para obtenção de vantagem competitiva. Estas hipóteses foram testadas por instrumentos de medida adotados, e refutadas ou corroboradas. Em nossa opinião, a definição das questões-chave para cada hipótese ajuda ainda mais na detecção de detalhes que, de outras formas seriam difíceis de serem percebidas.

Segundo Alves-Mazzoti (1998, p.70), as hipóteses devem ser compatíveis com pelo menos uma parte do conhecimento científico. É necessário que o cientista tenha a humildade de admitir que suas hipóteses podem estar erradas porque o mesmo fato pode ser explicado por várias hipóteses ou teorias diferentes.
4.9.1 Tipologia
Segundo a classificação de Selltiz et al. (1976:43-44 apud LAKATOS,1991, p.133) as hipóteses formuladas nesta dissertação podem-se classificar, quanto à freqüência, em hipóteses que podem afirmar que algo é maior, menor ou igual que outras coisas, ao estabelecer relações de diferença.

Nesta dissertação estamos comparando percepções dos executivos dos OTI das IFES e de seus respectivos fornecedores, sobre o que consideram um serviço de excelente qualidade. Ao mesmo tempo, estaremos comparando também, as percepções destes executivos, sobre a utilização da TI como recurso que possa lhes proporcionar vantagem competitiva em seus negócios.
4.9.2 Fundamentação
Baseados nos fundamentos das hipóteses propostos por Lakatos e Marconi (1991), as hipóteses desta dissertação, podem se fundamentar em:

· Hipóteses que se referem a conjuntos de unidades com mais de um elemento, porque nos referimos aos OTI das IFES e seus respectivos fornecedores (unidades) e vários elementos (expectativas e percepções).

· Hipóteses que se referem a proposições cujas unidades se distribuem probabilisticamente num espaço de variáveis, porque elas podem mudar de uma qualidade deficiente a uma qualidade excelente do serviço.

4.9 VALIDAÇÃO DAS HIPÓTESES
4.9.1 Teste de Importância
Segundo a importância das hipóteses proposta por Kerlinger (1973: 28-35 apud LAKATOS,1991, p.130-131), as hipóteses desta dissertação foram formuladas porque elas:

· São instrumentos de trabalho da teoria, pois novas hipóteses podem dela ser deduzida;

· Podem ser testadas e julgadas como provavelmente verdadeiras ou falsas;

· Constituem instrumentos poderosos para o avanço da ciência, pois sua comprovação requer que se tornem independentes dos valores e opiniões dos indivíduos.

· Dirigem a investigação, indicando ao investigador o que procurar ou o que pesquisar.

· Pelo fato de serem comumente formulações regionais gerais, permitem ao pesquisador deduzir manifestações empíricas específicas, com elas correlacionadas.

· Desenvolvem o conhecimento cientifico, auxiliando ao investigador a confirmar (ou não) sua teoria.

· Incorporam a teoria (ou parte dela) em forma testável ou quase testável. 

4.9.2 Teste de Necessidade
Segundo Bunge (1976: 309-16 apud LAKATOS 1991, p.131), as hipóteses desta dissertação se fazem necessárias quando:
· Tentam resumir e generalizar os resultados de nossas investigações;
· Tentam interpretar generalizações anteriores;
· Tentam justificar, fundamentando, nossas opiniões;
· Planejam um experimento ou investigação para a obtenção de mais dados;
· Pretendem submeter uma "conjectura" à comprovação.

4.10 EMPRESAS ALVO DA PESQUISA
As empresas alvo desta pesquisa foram os órgãos de tecnologia de informação localizados em instituições de ensino superior, com seus respectivos fornecedores de produtos e serviços de TI, indicados.

Para obtenção de um estudo mais completo sobre o problema ora apresentado seria necessário fazer a pesquisa em todos os órgãos de TI localizados em instituições de ensino superior (público e particular) brasileiras. Entretanto, em face ao grande número de instituições de ensino superior, aliado à extensão territorial do país, ao tempo necessário para a conclusão do estudo, seu custo, e pessoas envolvidas, esta tarefa tornou-se inviável.

4.10.1 – População
Nosso universo de pesquisa (população) está  representado pelos OTI integrantes da estrutura hierárquica das IFES de todas as regiões do Brasil.

As empresas de TI, indicadas pelos OTI das IFES, caracterizam-se como integrantes do segundo grupo integrante de nossa pesquisa. 

4.10.2 – Amostra
O tamanho da amostra foi baseado no número de IFES que constavam do site do MEC, por ocasião do início do levantamento de dados, a saber: 42 Universidades Federais e 5 Centros Federais de Educação Tecnológica (dotados de curso de graduação). Portanto, em relação ao segmento das IFES, consideramos 47 instituições. Tal opção surge da necessidade e importância de ouvir como respondentes  os OTI de IFES que atuam em diferentes regiões geográficas do país.

Em relação aos fornecedores de TI para as IFES, fizeram parte da amostra àqueles indicados por estes OTI de IFES como seus prestadores de produtos e serviços. Entre àqueles selecionados para esta pesquisa, podemos citar: 
· Bitway Computadores
· Borland
· Cisco Brasil

· COPPE

· Cyclus Informática

· Dell
· Enterasys

· Hepta Informática

· HP

· IBM

· Itautec

· Oracle

· Rightech Consulting Ltda

· Sun
· Sybase

· Unisys

· Unitech

· Xerox

No decorrer do trabalho de elaboração da dissertação, algumas empresas desistiram de participar da pesquisa, principalmente, em função das razões enumeradas abaixo:

· A gerência não pôde fornecer informação;
· Não responderam à solicitação da pesquisa;
· Responderam à solicitação da pesquisa, foi-lhes entregue o questionário, mas até o fechamento da fase de coleta de dados, os questionários não haviam sido entregues pelas empresas.

Dentre os serviços que fornecem as empresas de TI, e que foram analisados pelos OTI das IFES, podemos mencionar os de fornecimento de software, suporte técnico, processamento de dados, desenvolvimento e manutenção de sistemas, entre outros.

Algumas condicionantes foram empregadas como filtro, conforme mencionamos abaixo:

· os executivos principais dos OTI das IFES pesquisadas foram os responsáveis pelas respostas das entrevistas;

· os fornecedores de serviços de TI para as IFES responsáveis pelas respostas às entrevistas, foram executivos de marketing ou responsáveis pela produção dos produtos e serviços.

4.11 INSTRUMENTOS DE MEDIDA UTILIZADOS
Utilizaram-se como referenciais de medida para avaliação da qualidade do serviço o questionário extraído de Parasuraman et a.l (1993, p.205) - SERVQUAL - e o questionário sobre aplicação da tecnologia da informação, baseado no Modelo de Cadeia de Valor de Porter (1989) validado em pesquisa realizada pela Fundação Getulio Vargas – FGV, com o apoio da IBM, junto a 12 empresas líderes de seus segmentos de mercado, pesquisa essa que recebeu o nome de “Amostra Brasil I”, cujos resultados foram publicados na revista Suma Econômica em março de 1997. 
A seguir ilustramos a relação das hipóteses e instrumentos de medida utilizados:
Tabela 20: Relação de hipóteses e questões chave com os instrumentos de medida.
	HIPÓTESES
	QUESTÕES-CHAVE
	INSTRUMENTOS DE MEDIDA

	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.


	1 - 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?

2 - 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?

3 - 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?
4 – 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?
5 - 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?
	Questionário SERVQUAL

Seções AI e BI: questões 1-4 

Questionário SERVQUAL

Seções AI e BI: questões 5-9 

Questionário SERVQUAL

Seções AI e BI: questões 10-13 

Questionário SERVQUAL

Seções AI e BI: questões 14-17
Questionário SERVQUAL

Seções AI e BI: questões 18-22


	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.


	1 –  As expectativas que os OTI das IFES têm da aparência das instalações físicas, equipamentos, pessoal e material de comunicação superam as percepções que seus fornecedores de TI têm dessas expectativas?
2 –  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?

3 – 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 têm dessas expectativas?

4 – 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?

5 – 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?
	Questionário SERVQUAL

Seção I: questões 1-5
Questionário SERVQUAL

Seção I: questões 5-9

Questionário SERVQUAL

Seção I: questões 10-13

Questionário SERVQUAL

Seção I: questões 14-17

Questionário SERVQUAL

Seção I: questões 18-22



	Hipótese 3

Os OTI das IFES pesquisadas estão utilizando a TI para obtenção de vantagem competitiva. 


	1 – A TI está sendo utilizada pelos OTI das IFES, para criar barreiras à entrada?

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

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

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

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

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

7 – A TI está sendo utilizada para mudar o relacionamento com compradores e / ou fornecedores (relacionamento)?
	Questionário Avaliação TI: questões grupo 1.2.1.1.
Questionário Avaliação TI: questões grupo 1.2.1.2.

Questionário Avaliação TI: questões grupo 1.2.2.

Questionário Avaliação TI: questões grupo 1.2.1.5.

Questionário Avaliação TI: questões grupo 1.2.1.3.

Questionário Avaliação TI: questões grupo 1.2.1.4.

Questionário Avaliação TI: questões grupo 1.2.1.5.




Fonte: Elaboração própria.
4.12 COLETA DE DADOS 

A coleta de dados foi realizada baseada nos questionários, através de entrevistas diretas, remessa postal e ainda através de correio eletrônico (e-mail), buscando-se reconhecer se os respondentes identificam importância nos aspectos apresentados. A coleta ocorreu em duas etapas, a saber:

· Entrevistas com executivos dos OTI das IFES brasileiras com o objetivo de identificar como estão utilizando a tecnologia da informação para melhorar seu posicionamento competitivo. Ao mesmo tempo, foram aplicados questionários para avaliar suas percepções e expectativas relacionadas à qualidade de serviços recebidos de seus fornecedores; 
· Contatos por e-mail e telefone, com os executivos das empresas fornecedoras de TI,  com o objetivo de identificar como avaliam as expectativas destes clientes e o uso da TI em seus processos de produção.

Inicialmente foi realizado um pré-teste do questionário – com profissionais de TI – com objetivo de checar detalhes sobre seu preenchimento; dúvidas dos respondentes; e tempo de respostas para o planejamento da coleta de dados.
4.13 TRATAMENTO E ANÁLISE DOS DADOS
No processamento dos dados obtidos através dos questionários, foram utilizados o software  SAS SYSTEM FOR ELEMENTARY STATISTICAL ANALYSIS, release 6.12, de propriedade do Núcleo de Tecnologia da Informação da Universidade Federal Fluminense; e o software MS EXCELL 2000, para que se obter um conjunto de dados, correlacionados para testar as hipóteses formuladas nesta pesquisa.

Para testar a hipótese 1, processando os dados tabulados do SERVQUAL,  foram utilizadas a média aritmética, porcentagem e a análise comparativa, na avaliação das diferenças entre as percepções e expectativas dos executivos principais dos OTI das IFES sobre a qualidade dos serviços de TI, de seus fornecedores. Através da observação dos maiores hiatos (expectativas – percepções) apresentados entre as 5 dimensões propostas por Parasuraman et al. (1993, p.150) podemos identificar as atividades onde os OTI estão percebendo um serviço de qualidade inferior para, desta forma, colher subsídios para iniciar um processo de mudança de comportamento em relação a seu fornecedor.
Para testar as hipóteses 2, também foi utilizado o questionário SERVQUAL, para avaliar as expectativas dos OTI das IFES em relação aos serviços prestados por seus fornecedores, e as percepções destes quanto às expectativas de seus clientes. Desta forma, estaremos comparando suas avaliações, e verificando através dos hiatos mais acentuados dentre as 5 dimensões propostas por Parasuraman et al. (1993, p.150), em que ponto pode-se haver uma intervenção para melhora da relação de atendimento. 
Para testar a hipótese 3, foi utilizado o mesmo questionário de dados utilizados por Quintella (1997), em pesquisa denominada Amostra Brasil I, a partir da análise comparativa de algumas variáveis desta pesquisa,  com o segmento dos OTI das IFES. O questionário de TI foi elaborado buscando identificar a utilização de TI, em apoio aos objetivos estratégicos, sob a ótica funcional e relacionada a sistemas específicos. “O seguinte conjunto de objetivos estratégicos vinculados ao uso específico de instrumentos de informática permite identificar de forma concreta essa relação”.(Porter apud QUINTELLA, 1997b, p. 36)
· Criar barreiras à entrada (barreiras à entrada);

· Criar custo para o cliente mudar de fornecedor (custo de mudança);

· Diferenciar o produto ou serviço oferecido pela empresa (diferenciação);

· Criar novos negócios ou produtos;

· Transformar a cadeia de valor;

· Reduzir custos;

· Mudar o relacionamento com compradores e/ou fornecedores (relacionamento).
A análise é feita através de pontuação. Cada um dos objetivos estratégicos apresenta um grupo de perguntas, onde cada resposta positiva vale 1 (um) ponto. Os pontos foram somados, sendo calculado o percentual da totalidade dos recursos de TI para cada objetivo estratégico, para cada OTI de IFES. Para ser considerado estratégico, o percentual deve ser maior do que 50%. Os resultados foram, então, comparados com os da Amostra Brasil I – Quintella 1997b. 
A tabela abaixo, proposta por Oliveira (2001, p.48) permite que sejam identificadas as principais questões que integram os objetivos estratégicos propostos por Porter:

Tabela 21: Itens do questionário utilizados para analisar Hipótese 3 
	a) A TI está sendo usada para “Criar barreiras à entrada” (barreiras à entrada)?

	[1.1]  I.2.1.1 Sistemas de reserva e venda/processamento de pedidos automáticos em agências/lojas/pontos de venda?

	[1.2]  I.2.1.1 Sistema on-line de Transações operado pelos clientes ou fornecedores?


	[1.3]  I.2.1.1 Sistema on-line de transferência de fundos para clientes/fornecedores?   


	[1.4]  I.2.1.1 Sistema de informações para compras e controle de fornecedores?   


	b) A TI está sendo usada para “Criar custo para o cliente mudar de fornecedor” (custo de mudança)?

	[2.1]  I.2.1.2 Sistemas de apoio e controle de assistência técnica/manutenção?   


	[2.2]  I.2.1.2 Sistemas processamento de pedidos on-line ligando clientes e fornecedores?   


	[2.3]  I.2.1.1 Sistema on-line de transferência de fundos para clientes/fornecedores? 


	[2.4]  I.2.1.2 Sistemas de controle de qualidade fornecendo informação para fornecedores?   


	c) A TI está sendo usada para “Diferenciar o produto ou serviço oferecido pela empresa” (diferenciação)?

	[3.1.a]  I.2.1.3 Televendas, telemarketing informatizados?   


	[3.1.b]  I.2.1.3 e-commerce?  


	[3.2]  I.2.1.3 Sistemas on-line de apoio ao consumidor?  


	[3.3]  I.2.1.3 Sistemas de diagnóstico remoto?  


	[3.4]  I.2.1.3 Sistemas automáticos de manufatura flexível?  


	[3.5]  I.2.1.3 Sistemas de transmissão de texto e automação de escritório ligados a clientes/fornecedores flexível?

	[3.6]  I.2.1.3 Sistemas móveis/portáteis para processos junto ao cliente/fornecedor           HOJE:        FUTURO :                                                     


	d)  A TI está sendo usada para “Criar novos negócios ou produtos”?

	[4.1]  I.2.2 Existem informações geradas pela empresa que podem passar a ser vendidas? 


	[4.2]  I.2.2 Existe na sua empresa capacidade de processamento de informação para iniciar um novo negócio?


	[4.3]  I.2.2 A tecnologia da informação poderia ser utilizada para viabilizar a produção de novos itens relacionados ao produto da empresa? 


	e)  A TI esta sendo usada para “Transformar a cadeia de valor”

	[5.1]  I.2.1.4 Sistemas de controle de processos?


	[5.2]  I.2.1.4 Robôs ou ferramentas de controle numérico?


	[5.3]  I.2.1.4 Sistemas de otimização?


	[5.4]  I.2.1.4 CAD/CAM?


	[5.5]  I.2.1.4 Electronic Data Interchange (EDI)?


	f)  A TI está sendo usada para “Redução de Custos”?

	[6.1]  I.2.1.4 Sistemas de controle de processos?


	[6.2]  I.2.1.4 Robôs ou ferramentas de controle numérico?


	[6.3]  I.2.1.4 Sistemas de otimização?

	[6.4]  I.2.1.4 CAD/CAM?


	[6.5.a]  I.2.1.3 Televendas, telemarketing informatizados?


	[6.5.b]  I.2.1.3 e-commerce?


	[6.6]  I.2.1.1 Sistema on-line de Transações operado pelos clientes ou fornecedores?


	[6.7]  I.2.1.1 Sistemas de reserva e venda/processamento de pedidos automáticos em agências/lojas/pontos?


	[6.8]  I.2.1.5 Sistemas de logística de distribuição?


	g)  A TI está sendo usada para “Mudar o relacionamento com compradores e/ou fornecedores” (relacionamento).

	[7.1]  I.2.1.1 Sistemas de reserva e venda/processamento de pedidos automáticos em agências/lojas/pontos?

	[7.2]  I.2.1.1 Sistema on-line de Transações operado pelos clientes ou fornecedores?


	[7.3]  I.2.1.1 Sistema on-line de transferência de fundos para clientes/fornecedores?


	[7.4]  I.2.1.1 Sistema de informações para compras e controle de fornecedores?


	[7.5]  I.2.1.3 Sistemas on-line de apoio ao consumidor?


	[7.6]  I.2.2 Existem informações geradas pela empresa que podem passar a ser vendidas?


	[7.7]  I.2.1.5  Sistemas de apoio móvel e remoto aos agentes de venda?



Fonte: Oliveira, J.T.O.A Competitividade das Indústrias de Produtos Médicos: Uma Análise à luz dos 
                                      Modelos de Estabilidade Dinâmica e Cadeia de Valor, UFF, 2001.
Na análise desta hipótese – não para sua validação – mas também para observação de tendências, estaremos correlacionando os modelos de estabilidade dinâmica e cadeia de valor. Baseado nas respostas do questionário de TI, verificamos as tendências dos OTI das IFES de preenchimento dos quadrantes do modelo proposto por Pine (1994), para a melhoria contínua ou customização maciça.

Para o quadrante da ‘customização maciça’ selecionamos questões ligadas aos objetivos estratégicos ‘diferenciação’ e ‘novos produtos’. Para o quadrante ‘melhoria contínua’ selecionamos questões ligadas aos objetivos estratégicos ‘cadeia de valor transformada’, ‘redução de custo’ e questões específicas sobre a aplicação da TI em sistemas de controle da qualidade. A tabela abaixo ilustra as questões do questionário de TI que validam tal correlação. O critério de pontuação será o mesmo utilizado para o cálculo do percentual da totalidade dos recursos de TI o objetivo estratégico relacionado
Tabela 22: Relação das questões do questionário de TI com o modelo de estabilidade dinâmica 
	CUSTOMIZAÇÃO MACIÇA
· Questões  3.1 a 3.6 da tabela 4.3 

· Questão 4.2 e 4.3 da tabela 4.3 
	

	
	MELHORIA CONTÍNUA
· Questão 2.4 da tabela 4.3 

· Questões 5.1 a 5.5 da tabela 4.3 

· Questões 6.1 a 6.8 da tabela 4.3 


Fonte: Oliveira, J.T.O.A Competitividade das Indústrias de Produtos Médicos: Uma Análise à luz dos 
                                      Modelos de Estabilidade Dinâmica e Cadeia de Valor, UFF, 2001.
A análise da aplicação da TI em direção a estes dois quadrantes está sendo avaliada conforme os critérios de intensidade abaixo. O cálculo do percentual é o mesmo já definido anteriormente, na página 118:

· 0  a 33%  
- Fraca
· 34% a 67% 
- Média

· 68% a 100%
- Forte

· Média aritmética das questões de cada quadrante.
Pretendemos apenas observar movimentos em direção aos dois quadrantes, considerados como àqueles que detém as melhores estratégias para competir na atualidade.

4.14 REPRESENTATIVIDADE DA AMOSTRA

A representatividade da amostra para o segmento dos OTI das IFES foi considerada significativa a um índice de 40%, uma vez, que foram obtidos um total de 19 OTI no universo dos 47 escolhidos para o estudo.

Do lado dos fornecedores, observa-se um maior número de fornecedores citados pelos OTI, porém com apenas um respondente. Em um dos casos, foi trocado o fornecedor de uma OTI. Observamos o mesmo fornecedor atender a mais de um OTI. Chegamos ao índice de representatividade de 31%, em função das respostas de 5 fornecedores num total de 16.

4.15 LIMITAÇÕES DO MÉTODO

Por pretender uma avaliação a nível nacional, esta pesquisa seria mais eficaz se contasse com um número maior de IFES. A ausência de uma instituição de São Paulo também é um aspecto a considerar, por se tratar do maior estado da federação. Porém, limitações quanto ao tempo – o pesquisador não se afastou de sua atividade profissional – custo e pessoas envolvidas no processo, não permitiram que o estudo atingisse resultados mais realistas, apesar da representatividade da amostra. 
Ao mesmo tempo, o resultado das entrevistas nem sempre refletem a realidade, em função da distorção de respostas, causada pelo grau de motivação do entrevistado e sua tendência em aumentar suas avaliações para passar para fora da empresa uma avaliação boa para o entrevistador. Deve-se considerar, também, que a pesquisa é dependente da percepção dos executivos entrevistados, sendo que não necessariamente as respostas representam a realidade das organizações, mas sim a visão e até mesmo o desejo de cada executivo.  

A influência do pesquisador sobre as repostas dos entrevistados, e a explicação dos itens, também podem ter influenciado os respondentes.
A aplicação de referenciais teóricos largamente utilizados em outras pesquisas, dirigidas aos ambientes da indústria e de serviços, pode ser considerada como mais uma limitação deste trabalho, uma vez que em alguns casos, os questionários apresentam questões que podem ter confundido os respondentes, por não estarem alinhadas com o ambiente do serviço público. Nossa intenção foi a de captar as percepções dos executivos de TI (dos OTI e dos fornecedores) procurando fazer uma analogia para a realidade de cada um.      
4.16 RESUMO CONCLUSIVO DO CAPÍTULO
Este capítulo mostrou a forma como todo o estudo foi conduzido desde a definição do problema e revisão da literatura. A utilização da metodologia adotada pelo orientador, as reuniões semanais, o compartilhamento de opiniões e fontes de documentação científica, a troca de informações por uma lista eletrônica, proporcionaram uma tranqüilidade maior para condução do trabalho. O trabalho de campo é fundamental. Através dele, avaliamos tendências entre as organizações pesquisadas, baseado na tabulação das respostas dos questionários. Após seu processamento, efetuamos a análise e discussão os resultados, conforme informado no capítulo seguinte.
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Hipóteses





Análise dos Resultados
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Novo Problema





Nova Teoria





Refutação


(Rejeição)





Corroboração


(Não Rejeição)





Avaliação das Hipóteses





Conhecimento Prévio


Teorias Existentes





Conhecimento prévio e teorias existentes:


Os trabalhos de Parasuraman et al. (1988) sobre qualidade em serviços, e a pesquisa realizada pela IBM e FGV (1994) sobre o uso da TI, foram utilizados neste trabalho, para análise da TI nos OTI das IFES. 


. 





Lacuna, contradição ou problema:


Como estão reagindo os OTI das IFES às constantes mudanças ocorridas no mercado da TI e como observam a qualidade dos produtos e serviços recebidos deste mercado?





Conjecturas, soluções ou hipóteses:





Três hipóteses para responder ao problema:





Hipótese I – 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.





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





Hipótese lll – Os OTI das IFES pesquisadas estão utilizando a TI para obtenção de vantagem competitiva.





Conseqüências falseáveis, enunciados deduzidos


Se as hipóteses formuladas falsearem, será possível concluir que  a qualidade em serviços e a utilização da TI como recurso estratégico não são percebidos pelos OTI das IFES como o diferencial competitivo que o leve a alcançar e manter vantagem competitiva e produzir softwares e serviços de qualidade superior.





Técnicas de falseabilidade:


Hipóteses nulas, que contradizem as descritas anteriormente:


Os OTI das IFES não estão preocupados a medir a qualidade dos produtos e serviços de TI adquiridos..


Os fornecedores de produtos e serviços de TI prestam um serviço deficiente aos OTI em função de dificuldades de negociação, ocorridas com órgãos públicos. 


A utilização da TI não gera vantagem competitiva para os OTI das IFES 


      implementadas pela concorrência.





Testagem


Foram elaborados dois tipos de instrumentos de medida. Cada um deles é direcionado aos dois tipos de amostra que compõem a pesquisa (executivos de OTI das IFES e fornecedores de produtos e serviços de TI). Um pré-teste foi elaborado para avaliar a clareza, a adequação e o tempo necessário para o preenchimento dos instrumentos.   











Análise dos resultados


Os dados colhidos através da pesquisa serão analisados através do método da concordância positiva apresentado por Lakatos (1982).





Avaliação das conjecturas, soluções e hipóteses


Os pontos determinados foram agrupados de modo que se torne possível identificar aqueles que serão apontados como importantes em pelo menos 75% das entrevistas. O que será usado para corroborar as hipóteses formuladas





Refutação (rejeição)


Serão refutados os quesitos que apresentarem menção inferior a 75%. A hipótese com, pelo menos duas de suas questões-chave refutadas, será descartada. 





Corroboração (não rejeição)


O  critério usado para a corroboração será o oposto ao adotado na refutação.








Nova Teoria


A partir da análise dos dados poderá ser elaborada, ou não, uma nova teoria.  








Nova lacuna, contradição ou problema


Serão apontadas as lacunas, contradições ou problemas encontrados, e sugeridos caminhos para sua pesquisa.








Identificação das fontes e bases de dados para previsão da demanda





Compreensão da estrutura de previsão  de vendas em termos de forma e conteúdo





Compreensão da estrutura de previsão  de vendas em termos de forma e conteúdo





Compreensão da estrutura de previsão  de vendas em termos de forma e conteúdo





Levantamento


das variáveis consideradas


na previsão


de demanda





Definição dos processos de previsão de vendas











