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RESUMO

CARAZATO, F. Estudo de Curriculos Baseados em Ciéncia de Servicos: Cursos de
Especializacdo em Gestao de TI. 2008. 126 f. Dissertacdo (Mestrado) — Programa de
Mestrado em Tecnologia: Tecnologias de Informacdo Aplicadas, Centro Estadual de
Estudos Tecnolbgicos Paula Souza. Sao Paulo, 2008.

O objetivo do trabalho foi estudar comparativamente os curriculos de cursos de
especializacdo de Gestao de Servicos de Tl, ou similares em nivel de pds-graduacao
disponiveis no exterior e no Brasil que tivessem, por base ou incorporado a seu
curriculo, conceitos de Ciéncia de Servicos. O estudo limitou-se a analise de cinco
curriculos estrangeiros e cinco nacionais de instituicoes escolhidas. O critério de
escolha dos curriculos estrangeiros considerou tratarem-se de cursos orientados a
servicos, com foco ou conteudo de TI. Foi estabelecido também um critério de
equivaléncia aos cursos brasileiros de pds-graduacao lato sensu. O critério de escolha
dos cursos brasileiros baseou-se no Guia Vocé S/A de Melhores MBAs em Gestao de
T1 2008, selecionando-se os melhores colocados. Foram efetuadas analises individuais
sendo atribuidos graus de avaliacgdo maximos e minimos em forma de matriz, a
exemplo das matrizes do modelo Problem Space of ACM, para os trés itens que
compdem Ciéncia de Servicos: ciéncia, engenharia e gestdo. Uma analise comparativa
foi efetuada a partir do agrupamento dos graus maximos e minimos em dois quadros
dos quais se obteve dois graficos de barras. A analise comparativa apurou que 0s
curriculos estrangeiros incorporam os conceitos de ciéncia de servicos onde os trés
itens foram pontuados, enquando os curriculos brasileiros apresentam apenas foco em

gestdo. O instrumento de analise mostrou-se satisfatério ainda que simples.

Palavras chaves : Ciéncia de Servicos, Gestao de Servigos de Tl, Curriculo, ACM
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ABSTRACT

CARAZATO, F. Curricula Study Based on Services Science: IT Services
Management Graduate Courses. 2008. 126 f. Dissertation (Mastery) — Programa de
Mestrado em Tecnologia: Tecnologias de Informacdo Aplicadas, Centro Estadual de
Estudos Tecnolégicos Paula Souza. Sao Paulo, 2008.

The purpose of this work was to investigate and compare curricula of Management of IT
Services courses on graduate level or similars available abroad and in country, based
on Service Science concepts. It was limited to five foreign and five national curricula
from selected institutions. They were selected according to specifc criteria. The foreign
choices were based on services oriented curriculum, with focus on or having contents of
IT. There was an equivalency criterya to graduate courses in Brazil, to make comparison
possible. Brazilian courses were selected, based on Guia Vocé S/A of Better IT MBAs
2008. Curricula were evaluated individually on three topics of Services Science:
science, engineering and manament. Maximum and minimum grades were given to
each topic to compose a matrix, following the Problem Space of ACM model. A
comparative analysis was made on the group of maximum grades and on the group of
minimum grades and their companion graphics. The study found the foreign curricula
addressed some of Service Science concepts, obtaining pontuation on all three topics
and the brazillian ones only in management. The instrument of analysis proved to be
helpful despite its simplicity.

Keywords : IT Services Management, SSME, Service Sciences, Curriculum, ACM
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1. INTRODUCAO

O perfil de neg6cios do cenario mundial vem se transformando aceleradamente
para uma economia de servicos, segmento que hoje ja responde, segundo o NBER
(2006) - National Bureau of Economy Research, 6rgao de pesquisas econdmicas do
governo dos Estados Unidos da América, por mais de 70% do mercado de trabalho
naquele pais. Analisando um estudo do Ministério do Planejamento do governo
brasileiro, observa-se no cenario nacional um fenédmeno semelhante, pois este

segmento responde por mais de 51% do mercado de trabalho no Brasil, (IPEA, 2007).

Esta transformagéo crescente e continuada, gera uma demanda por profissionais
e gestores especializados em servigos, cuja formacao hoje € apenas parcialmente
atendida pelo aprendizado obtido em vivéncia pratica (on the job), em cursos de
graduacao de orientagcdo mais técnica e os cursos de especializacdo voltados para a
formacao complementar, ou suplementar, alguns dos quais voltados a gestdao de

Servigos.

As empresas fornecedoras de Tl também estdo evoluindo e incorporando cada
vez mais servigos em seu portfélio. A IBM por exemplo, ja é identificada na New York
Stock Exchange, a bolsa de valores americana, como uma empresa de servicos ao
invés de tecnologia, porque hoje esta area ja responde por mais de 50% de sua renda
anual (IBM, 2008). A HP é outro exemplo pois investiu na aquisicdo da EDS e de outras
empresas, aumentando sua participagcdo de 4,5 para 39 milhdes de dblares em
servigos, mais de 35% de seu faturamento total no ano fiscal de 2007 (HP, 2008).

Para responder a este mercado de servicos e também para atender suas
préprias necessidades, instituicdes universitarias e empresas fornecedoras de servicos,
estdo participando e promovendo eventos académicos, e estimulando a criagdo de
curriculos em diversos niveis, em dezenas de universidades nos Estados Unidos e em
outros paises. Iniciado originalmente pela IBM, ha um movimento para a criacao de
SSME - Services Sciences, Management and Engineering - Ciéncia, Gestdo e



Engenharia de Servicos, ou abreviadamente, Ciéncia de Servicos (IBM RESEARCH,
2008). Em consequéncia, ha agora uma demanda internacional pela criacdo de cursos
com base em Ciéncia de Servicos (SPOHRER & RIECKEN, 2006; BITNER & BROWN,
2006; CHESBROUGH & SPOHRER, 2006)

Os cursos de gestdao de Tl atuais cobrem as especialidades em praticas
reconhecidas pelo mercado por terem associado algum método ou framework
relevante. Exemplos tipicos sdo os cursos de geréncia de projetos com énfase em PMI
(Project Management Institute), cursos de gestao de Tl com énfase em ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) ou de gestao de desenvolvimento de sistemas com
énfase em préaticas CMMi (Capability Maturity Model Integration).

Os cursos de especializacdo tém a duracdo de 12 a 24 meses e acabam sendo
muito procurados por profissionais que ja tem alguma experiéncia ou por estudantes

recém-graduados que buscam algo mais que apenas a formacéao técnica.

1.1. Objetivos

O objetivo principal deste trabalho é pesquisar, identificar e analisar os curriculos
de cursos internacionais de especializagcdo em Gestao de Servicos de Tl, ou similares,
que foram criados incorporando conceitos de Ciéncia de Servigos, particularmente
aqueles orientados para Gestdo ou Administracdo de Servicos de Tecnologia de

Informagéo.

Um segundo objetivo é avaliar as diferengas existentes entre os curriculos destes
cursos internacionais, com relacao a outros ja disponiveis em universidades publicas e
privadas no Brasil. Para isto, sera util a ado¢cao de um instrumento de comparacgéao, para
0 qual sera adotada uma adaptacdo do modelo Problem Space of Associaton of
Computing Machinery ou simplesmente Problem Space of ACM.



1.2. Justificativas

O Brasil hoje € uma economia pujante, com projecoes de crescimento econémico
a taxas expressivas e estaveis, como se pode ler nas revistas de negocios. Ele também
se insere no mercado mundial como um grande exportador de comodities, notadamente
em minérios e produtos agro-pecuarios, porém ainda de baixo valor agregado. (IPEA,
2006, 2007; MELO, 1998).

O IPEA (2006) produziu um estudo denominado Estrutura e Dinamica do Setor
de Servigcos no Brasil, cobrindo o periodo de 1998-2002, onde se destaca a mensagem
de seu presidente Luiz Henrique Proenga Soares, por resumir em uma Unica frase a
esséncia do estudo :

“O desenvolvimento econbémico dos paises depende da eficiéncia com que as
firmas conseguem atender a demanda de servigos da populagdo e de como estes podem
impulsionar as inovacées na economia. Os servigos tém sido, cada vez mais, intensivos
em conhecimento e, por isso, S0 responsaveis por fornecer insumos para a inovagdo na
produgdo. O setor, como importante fornecedor de insumos tanto para a industria e para
0 comércio como para outros servicos, tem fungdo relevante no crescimento da

economia e na geragao de emprego.”

Este mesmo estudo aponta que os indicadores de salario, renda per capita e
faturamento das empresas de servicos sS40 0S que mais crescem em comparagao a
outros segmentos. Também comprova, que ha uma correlacdo entre mais anos de
estudo e melhores salarios, evidenciando que o investimento em educacao da retorno

ao cidaddao em renda e a sociedade em valor agregado ao PIB.

Segundo este estudo, o forte desempenho do setor de servicos em anos
recentes é consequéncia também da crescente globalizagdo. Uma mudanca nos
modelos de negbcios faz com que as firmas passem a buscar fornecedores
especializados de servicos, no pais de origem e no exterior. Essa dinamica foi
intensificada por mudancgas tecnoldgicas, como a digitalizacdo dos servicos e a



emergéncia de redes de banda larga. O resultado é um crescimento significativo do

comercio exterior em servigos.

Assim, se justifica este trabalho pela necessidade de se ofertar cursos de
especializacdo em servicos, particularmente de Tl, alinhado as tendéncias de estudo de
servicos de forma mais sistematica e cientifica. A sociedade brasileira recebe melhor
formacao em especializagdo e o Brasil se torna mais competitivo no mercado

internacional.

Além desta justificativa maior, ha também o interesse do autor em aprofundar

sua experiéncia académica e educacional em servigos de TI.

1.3. Problema

Ha um movimento nascido nos Estados Unidos que ja atinge todos os
continentes e que vem sendo promovido por alguns fornecedores de Tl, como a IBM e
a HP, no interesse de tratar o segmento Servicos de forma mais sistematica e cientifica.
Este movimento, além de envolver varios centros de pesquisa e ser tema de diversos
eventos cientificos, também atinge um numero crescente de instituicdes de ensino
universitario que estao produzindo curriculos de especializacdo em servigos de TI, por
exemplo. Este tema comeca a fazer parte da agenda dos centros de pesquisa e das
universidades que olham com interesse por uma area de estudo com muito potencial de

desenvolvimento.

1.3.1. Enunciado do Problema

Existem cursos universitarios de especializagdo que ja incorporam 0s conceitos
de Ciéncias de Servicos, em cursos de Gestao de Servicos de Tl ou similares, desde
que se iniciou este movimento em 2004, notadamente nos Estados Unidos. Tal

movimento também ja chegou a outros paises.



Porém no Brasil, apesar de existirem cursos de Gestdo de Servigos de Tl e
similares, eles ndo contemplam a inclusdo daqueles conceitos. Ha entdo, que se

identificar as diferencas entre estes e aqueles

1.3.2. Delimitacao do Problema

A pesquisa se limitara a buscar e analisar os cursos de Gestao de Servigos de
Tecnologia de Informagdo ou similares, de instituicbes de ensino internacionais que
tenham incorporado os conceitos de Ciéncia de Servigos a seus curriculos. Mediante

critério especifico serdo selecionados até cinco curriculos representativos para anélise.

Também serdo pesquisados cursos de Gestdo de Servicos de Tecnologia de
Informagédo, ou similares, dentre as instituicbes nacionais. Serdo selecionados,

mediante critério especifico, cinco dos mais representativos para andlise de curriculos.

Posteriormente estes serdo comparados aqueles, para identificacdo das
diferencas. Este trabalho se propde a usar conceitos do modelo Problem Space of ACM
para avaliar as trés vertentes que compdem a Ciéncia de Servigcos: ciéncia, engenharia
e gestdo. Nao ha, portanto, a expectativa de torna-lo um modelo genérico, mas sim ser

apenas um instrumento a ser empregado nesta analise.

1.4. Hipéteses

A primeira hipétese € que existem curriculos de gestao de servicos de tecnologia
de informacéo, ou similares, em nivel de especializacdo que ja incorporam conceitos de
ciéncia de servicos em universidades e instituicdes de ensino em outros paises. Esta
hipotese pode ser testada a partir da pesquisa exploratéria e da analise critica dos

curriculos selecionados.



A segunda hip6tese € que existem diferencas entre curriculos de gestdo de

servicos de tecnologia de informacao no Brasil e os curriculos internacionais.

Esta comparacao sera efetuada usando conceitos do modelo de Problem Space
of ACM, para avaliar as trés vertentes da Ciéncia de Servigos : ciéncia, engenharia e

gestao. .

1.5. Metodologia do Trabalho

O método principal adotado para este trabalho foi a pesquisa bibliografica,
usando a Internet como ferramenta de acessibilidade a artigos e conteudos, além dos

livros e artigos publicados em papel.

Foram respeitados os principios e o cuidado de buscar a identificacdo das fontes
mais fidedignas, publicadas por autores e entidades conceituadas e, sempre que
possivel, a informacéo e conhecimento publicados em primeira mao, para a montagem

da fundamentacao tedrica.

Para atender o objetivo do trabalho efetuou-se uma pesquisa exploratéria de
instituicoes de ensino que oferecem cursos de especializacdo em gestao de servicos de
Tl. Foram analisados curriculos de entidades internacionais que tenham
fundamentacdo em Ciéncia de Servicos. Novamente a Internet mostrou-se instrumento
util na busca das informacdes fornecidas pelas instituicbes em seus portais como em

outras fontes observados sua validade e contetidos pesquisados.

Também foi efetuada uma pesquisa exploratoria de instituicdbes e curriculos
nacionais, visando a comparacdo com o0s curriculos de outros paises. Para isso,
desenvolveu-se uma matriz simples de avaliacdo com base em conceitos de um modelo
denominado Problem Space of ACM, da Association for Computing Machinery,. Este

modelo que consiste no mapeamento dos cursos tomando como limites o cruzamento



entre profundidade e abrangéncia dos curriculos. A matriz foi desenvolvida analisar

apenas os conceitos de Ciéncia de Servigos.

1.6. Organizacao do Trabalho

Este trabalho esta assim organizado:

O capitulo 1 trata do tema servicos e seu papel no mundo e no Brasil,
apresentando evidéncias da sua importancia como area da economia e do mercado de
trabalho. Estabelece a necessidade de especializagdo em servigos e da disponibilidade
cursos na area de gestdao de servicos de Tl. Apresenta este estudo estabelecendo
objetivos, justificativas, problema, hip6teses, metodologia e sua organizagao.

O capitulo 2 descreve a importancia e a evolugcao do segmento de servigos,
apresenta a fundamentagao teérica sobre as caracteristicas, a natureza e algumas
classificacdes baseadas nestes itens e aborda teorias de sistematizacdo de servigos de
estudos mais recentes que ja tratam servicos como ciéncia.

O capitulo 3 apresenta dez curriculos de Gestao de Servigos de TI, ou similares,
sendo cinco de instituicbes académicas de outros paises, selecionados por um critério
especifico, que nasceram ou foram adaptados para incorporar os conceitos de Ciéncia
de Servigos. Apresenta outros cinco curriculos de Gestdao de Servicos de TI, ou
similares, disponiveis no Brasil e selecionados mediante outro critério especifico. Os
curriculos de outros paises servirdo de base de comparagdo com 0s nacionais, para
determinar suas diferengas.

O capitulo 4 apresenta uma avaliagao individual de cada curriculo, atribuindo
graus de avaliacdo a cada um os trés itens que compdéem a Ciéncia de Servigos:
ciéncia, engenharia e gestao, formando uma matriz simples com base no modelo de
avaliacdo de tépicos adotado pela ACM. Posteriormente se faz uma avaliacao

comparativa, através do agrupamento das avaliacbes em um quadro e seu



correspondente grafico formando um par para os graus maximos e outro par para os

graus minimos.

O capitulo 5 encerra este trabalho apresentando as conclusdes e discussoes
sobre trabalhos futuros, uma vez que os estudos em Ciéncia de Servigos estdo apenas
comecando.



2. SERVICOS: IMPORTANCIA, EVOLUCAO E CONCEITOS.

Este capitulo apresenta os conceitos e definicbes de Servicos, bem como sua
importancia e complexidade. Discute-se o tamanho de Servigos como segmento de
mercado, principalmente em termos de ocupagéo de trabalho. Também € visto sua
evolucao no tempo, principalmente como objeto de pesquisas cientificas na busca de
sistematizacao e produtividade, niveis ja alcancados nos segmentos de Agricultura e
Manufatura.

Para fins deste estudo adota-se a mesma forma de segmentacédo proposta por
institutos de pesquisa, alguns usados aqui como fonte de informacdes. Exemplos sdo o
NBER — National Bureau of Economic Research, vinculado ao governo americano, o
ILO — Institute of Labour Organization, vinculado a Organizacédo das Nag¢des Unidas e o
IPEA — Instituto de Pesquisas Econémicas Aplicadas, vinculadas ao governo brasileiro.
Assim, todas as atividades econdmicas de mercado estardo simplificadas em apenas

trés segmentos : Agricultura, Manufatura e Servicos.

O segmento denominado Agricultura inclui todas as atividades agro-pecuarias e
extrativistas em geral. A area de Manufatura compreende todas as atividades
produtivas desde a transformacdo de minério em aco até a industria petroquimica,
processamento de alimentos e montadoras de automoveis, por exemplo. O segmento
de Servicos compreende um leque muito grande de atividades, variando de hotelaria,
saude, educagao, tecnologia da informacao e praticamente todos os dias surge uma
nova modalidade. Para tanto, serdo discutidos em mais detalhes alguns conceitos,

caracteristicas e natureza de servicos como segmento.
2.1.Importancia e evolucao de Servicos
Algumas analises efetuadas por érgaos de pesquisas, constatam a importancia

crescente do segmento de servicos. Pode-se observar este fenébmeno, no grafico
produzido com base nas estatisticas do National Bureau of Economic Research (NBER,



2006). Trata-se de um segmento que cresce a taxas muito agressivas, sempre acima
de dois digitos percentuais, notadamente dos paises chamados emergentes, como
demonstrado no Global Employment Trends, publicado pelo Institute of Labour
Organization (ILO, 2008).

O Brasil ndo é excecao e aparece com destaque nestes estudos. Aqui cabe uma
observacdo adicional, pois Servicos é uma area importante de oportunidades de
trabalho e evolugao social. Existe uma correlacdo da qualidade do trabalho, traduzida
em potencial de ganhos, com o tempo de estudo dos profissionais que se qualificam
para este trabalho (IPEA, 2006).

2.1.1. Dimensoes do segmento de Servicos

Servicos financeiros, transporte de cargas e passageiros e comércio em geral,
sdo exemplos dos mais antigas atividades de servicos, como explicam Lovelock &
Wright (2004, p.3). Assim como estas atividades simples persistem até hoje, milhares
de outras surgiram com o tempo, seguindo e estimulando a evolugcédo da sociedade e o
progresso humano. O surgimento de tantas atividades, tornou a sociedade mais
complexa e a economia mais dindmica demandando e estimulando a pesquisa
cientifica, o desenvolvimento de novos materiais e novas fontes de energia.
Consequentemente, Agricultura, Manufatura e Servigos, também passaram por grande
evolucao, em busca do crescimento constante para atender a demanda da sociedade.

Os indicadores de distribuicao de trabalho por segmento, nos EUA nos ultimos
200 anos, conforme mostra a grafico 2.1, evidenciam a evolugdo da participacdo de
Servigcos quando comparado ao trabalho em Manufatura e Agricultura.

Em Agricultura, o desenvolvimento de plantio e colheita automatizados, a
selecdo genética de sementes e matrizes e o tratamento bioquimico do solo e dos

insumos nutricionais das plantas e do gado, resultou em uma grande produtividade.
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Da mesma forma, na area de Manufatura (leia-se producdo de bens duraveis,
nao duraveis e de consumo) , uma série histérica de eventos, partindo da revolucéao
industrial, passando pelo uso intensivo de novas fontes de energia, como a eletricidade,
desenvolvimento de novos materiais e melhoramento continuo de processos
produtivos, permitiu que esta chegasse a niveis impensados de produtividade. Uma
visdo desta evolucao da produtividade por segmento pode ser vista no Grafico 2.1.
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Grafico 2.1 — Distribuicdo do trabalho por segmento, ultimos 200 anos, EUA.
Fonte : IBM (2008) adaptado de NBER (2006).

Agora ha estudos e pesquisas em andamento para o segmento de Servicos, que
sugere este também passara por transformacdes importantes, promovendo condi¢des
favoraveis a sua evolucdo. O tratamento sistematico dado pelas ciéncias em geral para
a resolucdo de problemas, estimulou o desenvolvimento de mdultiplas areas do
conhecimento, que por sua vez, combinadas entre si, permitirdo esta evolugdo em

Servicos, como ja o fizeram com Agricultura e Manufatura.

Percebe-se também que esta tendéncia nao ocorre apenas nos Estados Unidos,
mas em muitos outros paises. O Quadro 2.1 ilustra esta afirmagdo em termos
quantitativos e em termos de percentual de crescimento. Destaque para os paises do
grupo BRIC — acroénimo de Brasil, Russia, India e China, que aparecem entre os dez
maiores paises com espaco para crescimento. Os gréaficos a direita sdo uma miniatura
da projecao dos ultimos 200 anos, a exemplo do Grafico 2.1.
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Quadro 2.1 — O crescimento do mercado de Servicos nos 10 paises com maior forga de trabalho.
Fonte: IBM (2008) adaptado de ILO (2006).

—— T

2.1.2. Tecnologia de informacao transformando servicos

Segundo Rust & Miu (2006, p.49), a Tl estd promovendo uma revolucao na
economia global, sendo a guia para que todo negécio se torne um negdcio de servicos
para sobreviver. A Tl tem revolucionado o modo como as empresas efetuam os
servicos, permitindo o desenvolvimento de relacionamento individualizado com cada
cliente, reduzindo custo, aumentando o lucro e também a responsabilidade financeira. A
Tl cria novas formas de promover a renda advinda de servicos, pois longe vao os dias
de padronizacao, producdo em massa e marketing de massa. Na medida em que os
bens produzidos vao se tornando commodities, servicos passam a ser o diferencial que
agrega valor. Assim, na visdo dos autores, para competir efetivamente, as empresas

terdo de se transformar em empresas de servigos.

Rust & Miu (2006, p.50) ainda citam diversas iniciativas globais que estédo

promovendo servicos ao status de ciéncia, como dezenas de instituicbes de pesquisa
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associadas a universidades em todo mundo, que criaram centros de competéncia em
servigos, eventos internacionais e revistas especializados. Bitner & Brown (2006)
descrevem particularmente o Center for Services Leadership, da Arizona State
University. Rust & Miu (2006, p.50) destacam também os eventos AMA Frontiers in
Service Conference e o Quality in Service Conference (QUIS), bem como a mais
proeminente das publicacées académicas, o Journal of Service Research. Evidenciando
o status de ciéncia, Rust & Miu (2006, p.51) fazem um painel resumo da evolucéo das
pesquisas em Servigos refletido no Quadro 2-2.

1970s Service is different from goods

Measuring customer service and service quality
1980s Complaint management

Making service improvements financially accountable
19905 Direct marketing and CRM

Managing customer lifetime value and customer equity
2000s Profitable long-term relationships with customers

Basing corporate strategy on service

Quadro 2-2 - A pesquisa académica ao longo do tempo.
Fonte: Rust & Miu (2006, p.51).

Segundo os autores, os pontos de ruptura nas pesquisas académicas,
tipicamente resultam na adogcdo dos consideraveis avancos tecnoldgicos e do estudo
cuidadoso de suas implicacdes. O desenvolvimento tecnolégico permitiu a criacdo de
muitos novos servigos, principalmente servicos de informag&o assim como fez com que

os bens fisicos fossem mais orientados a servigos.

Uma destas rupturas é identificada por Pinhanez (2007,p.146-147) ao tratar da
ubiqlidade dos servicos no uso da Internet. Em sua visdo, sdo 0s servigos
disponibilizados na Internet que promoveram a explosao do seu uso € nao a tecnologia
per se. Sao os provedores de servicos como o Yahoo!, Google, Travelocity, eBay,
Skype, assim como a IBM, EDS e InfoSys em servicos corporativos, os agentes de
mudanca computacional nas udltimas duas décadas, com a maioria das Kkiller
applications, que surgiram por causa dos servicos e ndo por causa das ferramentas

usadas. O uso da tecnologia para agregar e combinar diferentes fontes de informacgéo e
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servicos proprios com o de terceiros, facilita e barateia a producao de sistemas para

consumo dos usuarios.

O desenvolvimento de ofertas e a conversao de produtos em Servigos, tal como
sugerem Rust & Miu (2006, p.51) e identificado por Pinhanez (2007, p.146-147), pode
ser observado em varios niveis. Um exemplo é o servigo Google Docs (GOOGLE,
2008), que substitui os servicos basicos providos pelos produtos Microsoft Office
(MICROSOFT, 2008). No primeiro caso, 0s servicos ao individuo sao gratis, e para os
usuarios corporativos, a Google cobra um valor irrisério mensal. Sem necessidade de
qualquer instalacdo ou de ter uma cépia do programa em cada computador, permite
que o usuario acesse os aplicativos e os conteludos de qualquer lugar, desde que
disponha de acesso on-line a Internet. No segundo caso, o Microsoft Office Vista deve
ser licenciado para uso em tantos computadores quanto se deseja usar € os dados e

conteudos ficam sujeitos ao transporte pelo usuario.

Outro exemplo é a transformacao das préprias empresas fornecedoras de TI,
que viram o processo de comoditizagdo de seus produtos, como servidores e discos de
armazenamento. A IBM, antes fornecedora principalmente de computadores, hoje tem
sua renda anual principalmente originada na prestagéo de servigos (IBM, 2008). A HP,
outra gigante do ramo, também investe pesado na aquisicdo de empresas como a EDS,
aumentando a participacao de renda de servicos em mais de 35% de seu faturamento
anual de 104 bilhdes de ddlares (HP, 2008).

Entre outras conclusbées Rust & Miu (2006,p.54) advogam que Tl prové uma forte
base de apoio para que as empresas mudem para servicos, suprindo informacdes e
ferramentas para comunicagédo e construcdo de relagdes com clientes. O crescimento
da capacidade de obter e processar informacao, permitira as empresas que usem seus
novos conhecimentos para oferecer um servico personalizado. As empresas devem
utilizar Tl para expandir fontes de renda através de melhor servigo, além da redugao de

custos conseguida com a automacao.
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2.2.Conceituacao e Definicoes de Servicos

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004, p. 27-31) afirmam que “exceto para a
subsisténcia basica, em que atividades domésticas sao auto-suficientes, os servicos
sao absolutamente indispensaveis para que uma economia possa funcionar a contento
e melhorar a qualidade de vida de uma comunidade”. Os autores observam também
que “uma grande variedade de servigcos dirigidos a area social e pessoal, como
restaurantes, hotéis, limpeza e creche, foram criados para inserir na economia, funcoes
que no passado eram domésticas”. Detalham ainda que “a administracdo
governamental deve prover servicos de coleta de impostos, de educacdo, saude,
seguranca publica, abastecimento de agua, cuidado com o meio ambiente para, através
destes, proporcionar um ambiente estavel para investimentos e crescimento

econdmico”.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004, p. 27-31) procuram desta forma evidenciar
que 6 segmento de Servicos passa a ser, cada vez mais, um ramo importante da
economia. Também procuram mostrar que os servigos ndao sao atividades secundarias
ou terciarias na economia de um pais, mas sim, parte fundamental para seu
funcionamento e, de certa forma, sua complexidade. A consequéncia desta
multiplicidade de atividades de servigos, acaba formando verdadeiras redes de servigos
como pode ser exemplificado na Figura 2.1.

Pela sua natureza e pela sua diversidade, a conceituacdo ou definicdo de
Servicos nao é muito facil de ser formulada. Dezenas de versdes ja foram publicadas,

como ressaltam os autores ao citar algumas, tais como :

e Zeithalm e Bitner (1996, p.5) véem Servicos como “atos, processos e
desempenho de acgbes”, ou

e Gronroos (1990, p.27) por sua vez, define Servico como “uma atividade ou
uma série de atividades, de natureza mais ou menos intangivel que

normalmente, mas nao necessariamente, ocorre em interag()es entre
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consumidores e empregados de servicos € / ou recursos fisicos ou bens e /
ou sistemas do fornecedor de servigos, que sao oferecidos como solugdes
para os problemas do consumidor”.

e ou a versado de James Fitzsimmons: “Servicos sdo experiéncias pereciveis,
intangiveis, desenvolvidas para um consumidor que também desempenha o
papel de co-produtor”. (FITZSIMMONS & FITZSIMMONS, 2004, p.27)

Servicos c/ Valor Agregado Servicos de Infra-estrutura

* Financiamento * Comunicacoes

« Leasing < « Transporte

« Seguros « Utilidade piblica <

* Servicos bancirios

A 4 ¢

Manufatura Servicos pessoais
Servigos internos : v —p| -« saide
- Financas Servicos comerciais + Restaurantes
+ Contabilidade < « Atacado * Hotéis
+ Juridico - Varejo | ¢
+ P&D e Design + Manutencio
'y Consumidor
T —» - Auto-servico
Servicos de apoio aos - - T
negocios, a manufatura Servicos governamentais
« Consultoria * Militares
« Auditoria « Educacionais
* Propaganda « Judiciario
* Limpeza « Policia e Bombeiros

Figura 2.1 Papel dos servicos na economia.
Fonte: Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004, p.31) adaptado de Quinn & Doorley (1988, p.214)

Convém destacar também as definicoes propostas por Lovelock & Wright (2004,
p.5), pois oferecem uma outra abordagem:

e “Servico € 0 ato ou desempenho oferecido por uma parte a outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho é
essencialmente intangivel e normalmente n&o resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de produgéo”.

e “Servicos sao atividades econdmicas que criam valor e fornecem beneficios

para clientes em tempos e lugares especificos, como decorréncia da
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realizacdo de uma mudanca desejada no — ou em nome do — destinatario do

servigo”.

Chesbrough & Spohrer (2006, p.33-40) informam que o governo americano
aceitou a seguinte definicdo como base para montar o sistema de classificacdo de
produtos de servicos, denominada NAPCS - North American Product Classification
System : “um Servico € a mudanca de condicdo de uma pessoa, ou de um bem
pertencente a alguma entidade econ6mica, resultante da atividade de alguma outra

entidade econémica, com a aprovacao da primeira pessoa ou entidade econémica”.

Os autores explicam que esta classificagdo foi preparada por pesquisadores e
autoridades dos governos dos Estados Unidos, México e Canada. Ela é usada tanto
para acompanhamento de mercado como para alocacdo de fundos de pesquisa e
desenvolvimento de projetos na area governamental. Como se vé, ela tem uma

importante fungao junto a comunidade econémica e académica.

Este levantamento considera a validade de cada uma das definicdes
apresentadas ndao havendo a necessidade da escolha de uma apenas, pois para este
estudo, todas tém alguma validade. A partir destas definicbes, depreende-se a
necessidade de se ir além, pois ha um conjunto de caracteristicas dos servicos que

podem estabelecer um melhor entendimento de seu alcance e importancia.

2.2.1. Caracteristicas e natureza dos Servicos

Para melhor compreensao do assunto, além das diversas definicbes que foram

apresentadas, ha que se considerar outros fatores que caracterizam os Servicos.

Fitzsimmons & Fitzsimmons (2004, p.42) propdéem que 0s conceitos de
administracdo de servicos podem ser aplicaveis a quaisquer das organizagcbes de
servicos. Assim, administradores de hospitais poderiam aprender algo com os gerentes
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de restaurantes e hotéis, e vice versa. Nao do ponto de vista de conteudo técnico pois
este esta ligado a atividade fim, que requer conhecimento especializado. Porém, do
ponto de vista de administracido dos negocios, os conhecimentos de um podem ser

aplicados aos outros, em vista de terem caracteristicas similares.

2.2.2. Caracteristicas de Servicos, segundo Schemenner (1986).

SCHMENNER (1986, p.21) identifica algumas caracteristicas de servigcos que sao
as chaves para sua proposta de classificacdo, como se vé no Quadro 2.3.

_ Interacao e
baixa Personalizagdo alta
Industria de servicos Estabelecimento de servigos
baixa Companhias aéreas Hospitais

Transportadoras Mecanicas
Hotéis Manutencao
Resorts

Intensidade

de Trabalho [Servicos de massa Servicos profissionais
Varejo Meédicos
Atacado Advogados
Escolas Contadores

alta Bancos de varejo Arquitetos

Quadro 2.3 — Classificacdo dos Servicos.
Fonte: Schmenner (1986, p.25).

Tomando por base a intensidade de trabalho em um eixo e a interatividade do
cliente e personalizacao do servico em outro, SCHMENNER (1986, p.25) propde e

exemplifica sua classificacao de servicos com base em caracteristicas assim definidas :

¢ Intensidade de trabalho
E a relacdo entre o custo dos servicos em comparacdo aos custos de
equipamentos. Um negdcio com grande intensidade de trabalho tem pouco custo

atrelado a equipamentos e um custo consideravel atrelado ao trabalho de
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profissionais. Servigcos profissionais, como consultoria, sdo bons exemplos. Por
outro lado, uma empresa de transportes tem um custo mais elevado na aquisicao
e manutencdo de trens do que no custo de seus empregados, e por isso tem
baixa intensidade de trabalho. O importante é a relacdo e nao o valor absoluto.

e Interacao do cliente

Define o nivel de interatividade ou nivel de participacao ativa do cliente com o
servico. Um determinado nivel de interatividade é proporcionado quando se vai a
uma lanchonete tipo Mcdonalds’s. Exceto o preparo da comida, tudo o mais fica
por conta do cliente, do auto-servico ao descarte das embalagens e retorno da
bandeja. Outro exemplo é o servico de Internet Banking, quando o cliente

praticamente faz todas as operacdes bancarias on-line.

e Personalizacao do servico

Define o nivel de adaptacdo do servico ao cliente. Um exemplo tipico € o
atendimento de um médico em seu consultério. O servico é totalmente
personalizado, de forma a prover o correto tratamento para o problema do

paciente.

Pela natureza destas duas ultimas caracteristicas, diferentes porém intimamente
ligadas, SCHMENNER (1986, p.21-23) as trata como um fator combinado para
avaliacdo. Um restaurante a la carte, onde os garcons estdo em contato permanente
com os clientes, é o cliente quem decide quando e como ira ser servido, faz a escolha
das bebidas, pratos e sobremesas, recebendo um servico com alto nivel de

interatividade e altamente personalizado.
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2.2.3. Outros fatores de classificacao de servicos, segundo Lovelock &
Wright (2004)

Outros autores propdem diferentes classificacbes tendo outras caracteristicas
como base. Lovelock & Wright (2004, p.32-34) vao além da personalizacao e da relacéao
com os clientes como ja proposto por Schmenner (1986, p.25), destacando :

e Tangibilidade / Intangibilidade

A tangibilidade resulta de um processo de servico que realiza algo fisico. Assim,
um restaurante ou lanchonete tem um processo de servigo tangivel — servir uma
refeicdo. Por outro lado, o ato de telefonar ou lecionar, implica em um processo

de servico mais intangivel.

e Destinatario

A natureza do encontro de servico dos seus fornecedores a seus clientes varia
amplamente. Cortar o cabelo é um exemplo de envolvimento do cliente. Lavagem
de roupa ou pintura do carro, envolve uma propriedade do cliente, mas néao ele

proprio.

e Lugar e tempo

Os sistemas de servicos aos serem projetados devem levar em consideracao o
local e o tempo onde o servigo se realiza. Uma pizza entregue na casa do cliente
resulta no servico no local do cliente e apenas no tempo de espera da pizza.
Levar uma roupa na lavanderia e buscéa-la dali a dois dias, implica no cliente ir a
loja e deixar seu bem, a roupa, para execucado do servico. Locais e tempos
diferentes devem ser considerados

e Relacao com o cliente

Alguns servigos requerem relagdes formais, que exigem documentacao desde o

cadastramento do cliente até todas as transacdes com ele realizadas, como
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tipicamente fazem os bancos e seguradoras, por exemplo. Outros servigos tém

cunho passageiro e eventual, como tomar um café no bar da esquina.

e Oferta e demanda

Lovelock & Wright (2004, p.33) propéem uma classificacdo pela natureza da
oferta e da procura por servicos. Assim, existe uma diferenciacdo entre os
servicos que tem oferta e demanda constantes, ao passo que outros tem
flutuacdes importantes. Como a demanda do comércio de brinquedos em
véspera do Natal que é muito mais alta do que em outros dias do ano. Os

autores resumem estas caracteristicas como exposto no Quadro 2.4.

Destinatario Destinatario
Pessoas Bens
" Natureza ou | Servicos dirigidos ao §  Servicos dirigidos a |
Ato corpo das pessoas posses
Acoes Transportes de
Tangiveis passageiros Transporte de cargas
Assisténcia Médica Reparo e Manutencgao
Hospedagem Armazenagem
Saldes de beleza Zeladoria
Fisioterapia Varejo
Academias de ginastica Lavanderias
Restaurantes, Bares Combustiveis
Barbearia Jardinagem
Servigos funerarios Remocéao de lixo
Acoes Servigos dirigidos a Servigos dirigidos a bens
Intangiveis Mente intangiveis
Propaganda Contabilidade
Artes e entretenimento Financas
Consultoria Seguros
Servicos de informacéao Servicos juridicos
Concertos de musica Pesquisa
Psicoterapia Investimentos
Religiao Consultoria de software
Telefone Programacéo
Processamento e
Radio, Televisao transmissdo de Dados

Quadro 2.4 Classificacdo dos Servigos.
Fonte: Lovelock & Wright (1994, p.35)
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2.2.4. Um outro conjunto de caracteristicas, segundo Chesbrough &

Spohrer

A exemplo do tratamento dado as definicbes de servicos, ndo ha intencédo de
exaurir a discussdo sobre natureza e classificacdo de servigcos, mas ainda cabe citar
Chesbrough & Spohrer (2006, p.33-40), pois também fazem uma compilacdo de
caracteristicas comuns entre os varios tipos de Servicos, com uma abordagem de

interesse deste estudo:

¢ Interagdo entre o fornecedor e o cliente

e Natureza do conhecimento criado e trocado

e Simultaneidade da produgéo e do consumo

e Combinacao de conhecimento dentro dos sistemas Uteis
e Troca como processos € pontos de experiéncia

e Uso das capacidades de Tl e Comunicacao com transparéncia.

2.3 Ciéncia de Servicos

Um movimento para que se trate o estudo de servicos como uma ciéncia esta em
andamento. Dezenas de instituicbes ao redor do mundo estdo criando centros de
competéncia, promovendo e participando de eventos e publicacdes.

Spohrer & Riecken (2006, p.30), editores convidados pela revista Communication
of ACM e pesquisadores de SSME — Services Science, Management & Engineering,

justificam a existéncia de uma Ciéncia de Servigos, na seguinte afirmagéo:

“A globalizagdo, a automagdo crescente, a explosdo da Internet e a
componentizagdo dindmica das empresas, estdo promovendo uma reconfiguracdo das
redes de servicos numa escala e velocidade nunca vistas. E a oportunidade para inovar,
para criar valor aos negdcios e a sociedade com o conhecimento sobre servigos, para

pesquisar, desenvolver e entregar novos servicos de informagdo e de negdcios, nunca
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foram tdo grandes. Sao dois grandes desafios : um da natureza multidisciplinar da
inovagdo em servicos, que combina negocios, tecnologia, organizagdo social e a
demanda pela inovagdo em si; e outro da auséncia de representagdo formal dos

sistemas de servigos”.

Dentre os muitos autores que ja pesquisam o tema Ciéncia de Servicos, cabe
citar as contribuicdes de Vargo & Lusch no tratamento de marketing de servicos,
Sampson & Froehle que propéem uma teoria unificada de servicos e Pinhanez que

argumenta que os sistemas de servicos sdo sistemas centrados no cliente.

2.3.1 Uma nova légica dominante em Marketing

Vargo e Lusch (2004), acreditam que novas perspectivas estdo convergindo para
formar uma nova l6gica dominante em Marketing. Uma na qual a provisao de servigos
sera fundamental para as trocas econ6micas, ao invés do tradicional fornecimento de
bens e produtos. Em seu texto “Evolving to a New Dominant Logic for Marketing”, os
autores exploram a evolucdo do marketing desde o inicio do século XVIII até o
presente, sempre baseado na légica de venda de bens e produtos ainda a predominar.
Ao advogarem a mudancga para uma nova légica centrada em servicos, destacam a
necessidade também, de uma correspondente mudangca na perspectiva das escolas,
dos praticantes e dos educadores de marketing.

Segundo os autores, a visdo centrada em servicos pode ser colocada nos

seguintes termos :

e |dentificar ou desenvolver competéncias chaves, conhecimento e habilidades
fundamentais de uma entidade econdémica que represente uma vantagem
competitiva potencial.

e |dentificar outras entidades (clientes em potencial) que possam se beneficiar
destas competéncias.

e C(Cultivar relacionamentos que envolvam os clientes em desenvolver
proposicées de valor personalizadas e compulsivamente competitivas, para
atender suas necessidades especificas.
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e Avaliar os feedbacks de mercado em comparacdo com a analise de
desempenho financeiro para aprender como melhorar as ofertas da empresa
para os clientes e também o desempenho da firma.

Os autores também se preocupam com o fato de Marketing continuar tratando
todas as ofertas de mercado como produtos e onde conseqlientemente o cliente € mero
recipiente. Numa visdo de marketing centrada em servigos, o papel do cliente é
principalmente de operador, ou seja, co-produtor dos servicos € nao apenas de

recipiente.

2.3.2 Teoria Unificada de Servicos

Tratando servicos no contexto de ciéncia, Sampson & Froehle (2006, p.329),
propdéem uma Teoria Unificada de Servicos, aqui referenciada como UST, de Unified
Services Theory. Trata de diferenciar claramente os processos de servicos dos
processos nao-servicos e identificar os pontos em comum entre diferentes e disparates
negécios de servicos. A UST define os processos de producdo de servicos como
dependentes da entrada do cliente pois, a seu ver, clientes sdo supridores em todos 0s
processos de servicos. Sem sua participacao ndao ha processos de servicos.

Segundo os autores, a UST revela principios que s&o comuns a uma enorme
gama de servigos, propondo uma fundagao unificadora para vérias teorias e modelos
de operacdes de servicos, como as caracteristicas de servicos e a teoria de contato
com o cliente. Trata da gestdo da capacidade e demanda, qualidade de servicos,
estratégia de servigos e assim por diante. Ela prové um ponto de referéncia, no qual os
pesquisadores podem fundamentar as pesquisas para o desenvolvimento e teste de
teorias. A UST acomoda em seu bojo, as diversas caracteristicas descritas pelos
autores que os antecederam.

Em seu wiki, Sampson (2007) afirma que a Ciéncia de Servigos precisa se ater a
um paradigma, que ele define como “um framework teérico e filoséfico de uma escola

ou disciplina cientifica, dentro do qual teorias, leis, generalizacées e os experimentos
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efetuados para suporta-lo sdo formulados”. Este paradigma distingue processos de

servicos de processos nao-servicos.

Processos ndo-servicos sao aqueles que ndo dependem de interagcdes entre
produtores e consumidores. O autor cita a vasta porcdo das economias dedicadas a
manufatura na modalidade producao para estoque, como um exemplo de processos de

nao-servigos, que geram valor com base em qualidade e custo reduzido.

Um paradigma adequado para Ciéncia de Servigos, ainda segundo Sampson
(2007), deve exibir pelo menos as seguintes caracteristicas :

e Prover valor diferenciado.
O paradigma deve mostrar como Ciéncia de Servigos € distinta, ainda que
inter-relacionada com outras ciéncias e paradigmas bem estabelecidos.

e Facilitar a integracéo de perspectivas.
Se Ciéncia de Servicos deve ser multidisciplinar (ou trans-disciplinar), o
seu paradigma deve acomodar varias perspectivas.

e Levar ao insight, ao discernimento usavel gerencialmente.

Em esséncia, a UST afirma que “servicos sdo processos de producado no qual
cada cliente prové elementos significativos e que sao entradas essenciais para a
producéao®. Desta forma, os clientes sdo sempre provedores para todos 0os negécios de

Servigos.

2.3.3 Sistemas de servicos, sistemas concentrados no cliente e suas
implicac6es em Ciéncia de Servicos

Pinhanez (2008) propdem que sistemas de servigos sao sistemas concentrados
em clientes - customer intensive-Process no original. Tomando por base os trabalhos de
Sampson (2001, 2006), seu parecer estipula duas condicbes que satisfazem esta
definigédo:

1- o cliente ndo controla a maioria dos meios de producéo, e

25



2- o cliente, e / ou seu pertence e / ou sua informacéao, € parte significativa da

entrada para o processo de produc¢ao.

Para ilustrar esta proposicdo, o autor toma por base o processo de producao
tradicional orientado a produto que inclui uma entrada, a adicdo de insumos (capital,
trabalho, conhecimento e instalacbes) e se obtém uma saida para uso e propriedade do

cliente, como ilustrado na Figura 2.2 :

producer

capital labor knowledge facilities

R

inputs outputs =+ customer

critical
audience

Figura 2.2 — Processo de producao de manufatura
Fonte: Pinhanez (2008)

A existéncia de uma audiéncia critica, geralmente é atribuida a 6érgaos de
controle, entidades reguladoras e outras ndo envolvidas diretamente no processo de

producdo mas que tem interesse nele.

Pinhanez (2008) adaptou o0 modelo de processo de producéo tradicional para os
conceitos de sistema concentrado no cliente e também desenvolveu uma
representacdo especifica para ilustra-lo. Na nova representacdo exemplificada na
Figura 2.3, fica evidente a co-participacédo do cliente em praticamente todo o processo
de execucao dos servicos, desde sua entrada, durante grande parte do processo em si
e na saida do mesmo. Foi respeitada também a representacdo da audiéncia critica.
Num processo de servigos de telefonia, por exemplo, o usuario faz a chamada, participa
da conversacao e a encerra. O prestador de servigo € a operadora e a audiéncia critica
€ a Anatel. Nao existe produto nem propriedade, mas sim o servico efetuado e o

objetivo atingido de se falar com outra pessoa.
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service provider

knowledge facilities

N /

labor T - capital
customer
material inputs —— inputs outputs — critical audience

Figura 2.3 — Representacado de um sistema de servicos concentrado no cliente.
Fonte: Pinhanez (2008)

Pinhanez (2008), em seu artigo “Service Systems as Customer Intensive
Systems and its Implications for Service Science and Engineering”, conclui que existem
uma série de questdes que devem ser resolvidas em um sistema concentrado no

cliente, no ambito da ciéncia, do design e da engenharia de servicos :

e Aspectos humanos

Os sistemas de servicos sdo desenhados para o0 maximo de eficacia e de
eficiéncia. Porém nao levam em conta os aspectos humanos relacionados. E
ainda assim seu desempenho é aceitavel porque as percepcdes e os problemas
sdo deixados para serem resolvidos pelas pessoas que operam estes sistemas.

¢ Representagao formal dos clientes

Se faz necesséaria a representacdo formal dos clientes, o que apresenta dois
desafios: técnico e cultural. O desafio técnico € desenvolver modelos do ser
humano. O desafio cultural é a resisténcia dos cientistas e engenheiros

tradicionais a considerar os aspectos humanos em suas teorias e modelos.

e O tempo e sua percepgao
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Outra chave ao considerar a entrada do cliente no processo produtivo é a
percepcao do tempo pelo lado do cliente e ndo apenas o tempo em termos

absolutos.

¢ Qualidade do servigo
A percepgao de qualidade em servigos é fungao da qualidade efetiva da saida do
sistema de servigos, bem como da expectativa do cliente. Se ha diferenca

2.4 Resumo da fundamentacao tedrica

Servicos tornou-se o segmento mais significativo do mercado de trabalho e na
economia mundial e ainda assim, o que tem menor teor de ciéncia, gestdo e engenharia

aplicadas.

Seu estudo vem produzindo classificacoes baseadas em suas diversas e
variadas caracteristicas e natureza assim como o advento da Tl e da Internet vem

produzindo uma nova categoria de servicos baseada em informacao.

Estudos mais recentes apontam o desenvolvimento de uma nova légica
dominante em marketing, a l6gica dos servigos. Surge uma nova teoria unificadora dos
estudos e teorias anteriores e um novo foco é dado aos sistemas de servicos que sao

necessariamente concentrados no cliente.
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3. CURRICULOS SELECIONADOS

Inicialmente este capitulo trata dos critérios de selecao de até cinco curriculos
internacionais que incorporam os conceitos de Ciéncia de Servicos a seus programas
de Tl ou similares e lista os curriculos selecionados. Mais adiante, aborda alguns
aspectos legais sobre os curriculos de especializagao no Brasil, explica os critérios de
selecdo dos cursos nacionais de especializacdo em gestdo de servicos de Tl e a lista
de até cinco curriculos selecionados.

Curriculos Internacionais : Critérios de Selecao, Critérios de Equivaléncia e
Método de Pesquisa.

Este item trata dos critérios de selecdo e equivaléncia de curriculos e dos

métodos usados para a sele¢ao dos cursos internacionais.

Critérios de Selecao

Por se tratar de uma proposta recente, a de criacao de curriculos baseados em
Ciéncia de Servicos, a escolha dos critérios para selecdo dos cursos a serem
analisados, considerou varios aspectos. Alguns foram definidos logo de inicio, enquanto
outros foram definidos ao longo da propria pesquisa, na medida em que foi encontrada
esta ou aquela dificuldade. Para que houvesse algum grau de consisténcia e um certo
nivel de informacao que permitisse uma andlise adequada ao objetivo deste estudo,
estes foram os critérios definidos :

e Preferéncia pelos curriculos que ja tenham sido testados, ou seja, com pelo
menos uma turma formada ou em andamento.

e Diversidade de nacionalidades e geografias, para que haja uma gama mais
aberta de comparacao e nao apenas um pais em particular;

e Privilégio de escolha para as entidades que tenham associacao a algum centro

de pesquisa em servigcos, ou que tenham producéo cientifica na area;

29



e Curriculos de ciéncia, gestdo ou engenharia de servicos em cursos de Tl ou que
sejam aplicaveis a servicos de TI;
¢ Que tenham um minimo de informacdes disponiveis publicadas em portugués ou

inglés, de forma que seja possivel a analise do curriculo oferecido.

Considerando todos os critérios acima, apenas o Uultimo foi definido com
obrigatorio. Os demais critérios seréo privilegiados sempre que presentes.

Critérios de Equivaléncia

Os sistemas de ensino de pés-graduacao de cada pais procuram atender tanto a
legislacdo local, como também as necessidades de cada sistema educacional. Além
disso, ha todo um histérico de evolucao de cada sistema de forma que cada um conta
com caracteristicas préprias. Assim, € improvavel que um curso de pés-graduacao Lato
Sensu no Brasil encontre um similar nos Estados Unidos, Nova Zelandia ou Portugal,

por exemplo.

Assim, faz-se necessario estabelecer alguma relacdo de equivaléncia entre os
cursos de pos-graduacgao Lato Sensu brasileiros, com base na duracao do curso, carga
horaria, nivel de graduacao, emissao ou nao de diploma, etc.

A legislacao brasileira estabelece que os cursos de especializacdo, pos-
graduacdo Lato Sensu ou MBA, tenham duracdo de pelo menos 360 horas. Isto é
praticamente a Unica exigéncia estabelecida pela Resolucdo N° 1, de 8 de junho de
2007. Os curriculos devem ser registrados no MEC, mas podem ser criados,
modificados ou extintos, com relativa flexibilidade e freqiéncia (MEC, 2007). Em geral
sdo cursos com duracdo de 1 a 2 anos, em regime de dedicacdo parcial, pois sao
procurados principalmente por profissionais em comeco de carreira ou por mais

experientes que procuram a atualizacao dos seus conhecimentos. (INEP, 2008)
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Partindo desta consideracdo, os seguintes critérios de equivaléncia sao

considerados para esta pesquisa :

Curriculos de programas de Mestrado em Engenharia (MEng), Mestrado em
Ciéncia (MSc) ou Mestrado em Negécios (MBA) serdo considerados validos, no
que tange ao conteudo dos cursos oferecidos. Dependendo das leis e das
praticas de cada pais, ha grande variacdo na extensado e profundidade dos
curriculos. Geralmente sdo cursos em regime de dedicagéo integral ou parcial,
de um a trés anos de duracdo e em geral, o ultimo periodo (semestre ou ano)
trata do desenvolvimento da tese de mestrado, que nao sera considerado para
esta anadlise. Existem ainda as consideracées sobre emissdo de Certificado,
Diploma e a obtencao do titulo de Mestre mas que nao sera objeto da analise.

Curriculos que tenham uma concentragdo em determinada é&rea de
conhecimento, mas que ofereca um ou mais cursos em Ciéncia de Servigos
como complemento ou suplemento, desde que usem ou enderecem servicos de
TI.

Método de Pesquisa

Foi adotada a pesquisa exploratéria usando a Internet como fonte principal de

informacdo e o servico de buscas Google e Google Académico como instrumentos

principais. Assim a pesquisa de entidades e curriculos iniciou-se pela referéncia ao

tema Ciéncia de Servicos e pela sigla SSME — Services Science, Management &

Engineering. A principio usando referéncias diretas e mais tarde, pesquisando também

0os encadeamentos de paginas web, pois muitas das universidades fazem referéncias

cruzadas com outras, principalmente pelas linhas de pesquisa na area de servicos, pela

participacdo em eventos, simpdsios e workshops ou pela cooperacdo e publicacao

conjunta de seus pesquisadores.
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As pesquisas iniciais apontaram mais dezenas de instituicobes candidatas que
dispunham de informagdes iniciais em inglés, mas no transcorrer da investigacao,
muitas foram sendo eliminadas por ndo atenderem a alguns dos critérios definidos,
principalmente detalhes de lingua, como nas universidades de Creta e da China. Ha um

quadro disponivel no Apéndice |, com o levantamento efetuado inicialmente.
Cursos de Especializagao:

Voltados para graduados e pds-graduados, estes cursos oferecem a
possibilidade de formar novas competéncias para alunos com alguma experiéncia
académica ou profissional anterior. Sdo os cursos de pds-graduacao Lato Sensu, como
séo conhecidos no Brasil.

Esta pesquisa foi efetuada buscando fontes que tenham informacdes publicadas
em portugués e / ou inglés, visto que este movimento ganhou projecao nos Estados
Unidos, onde as empresas fornecedoras promovem um trabalho de evangelizacao junto
a instituicbes de ensino superior e rapidamente conquistou a atencdo da area

académica para o tema, notadamente nas instituicbes de maior porte e tradi¢ao.

Outra razao para concentrar esta pesquisa tendo a lingua inglesa por base, é o
fato que um grande numero de eventos, tais como simposios e workshops, tanto nos
EUA como na Europa e na Asia, promovem a divulgacdo dos eventos e a publicagio
dos seus anais nesta lingua, dando crédito aos que dizem que ela hoje é praticamente
a lingua universal em varias areas do conhecimento humano, como ja é fato em

tecnologia de informacao e servigos.
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3.2 Curriculos de Gestao de Servicos de Tl, com base em Ciéncia de Servicos em

Outros Paises

A pesquisa de Curriculos de Gestao de Servicos de Tl, com base em Ciéncia
de Servicos em Outros Paises, tem por objetivo identificar os curriculos oferecidos em
outros paises, que ndo o Brasil. Buscou-se identificar os cursos e as instituicdes que
tenham o interesse na abordagem de Servicos como uma Ciéncia, de uma forma mais

sistematica.

As institui¢cdes e curriculos selecionados para analise s&o :
e ASU - Arizona State University
o Curriculo Strategic Marketing and Services Leadership
Specialization
e NCSU — North Caroline State University
o Curriculo Master of Science in Computer Networks, Networking
Services
e RPI — Rensselaer Polytechnic Institute
o Curriculo Services and Manufacturing Systems Engineering
e RMIT Melbourne University
o Curriculo Business Service Science
e UP — Universidade do Porto
o Curriculo Mestrado em Engenharia de Servicos e Gestao

3.2.1 ASU - Arizona State University — Universidade do Estado do Arizona, EUA.

A Arizona State University é uma instituicio americana fundada em 1885,
constituida de quatro campus — dois em Phoenix, um em Mesa e outro em Tempe —
todos no estado do Arizona, dispondo de 130 departamentos académicos e
administrativos. Com forte e positivo impacto social, econédmico e ambiental nas

comunidades onde serve, tem hoje cerca de 67 mil estudantes, valorizando a
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diversificacao cultural e intelectual ao abrir suas portas para candidatos de todos os 50
estados americanos e de mais de 100 paises. A expressdo de sua contribuicdo a
sociedade se manifesta nos mais de 250 cursos de graduacéo e dezenas de programas
de pés-graduacdo em uma grande variedade de areas do conhecimento, como
administracdo de empresas, direito, biologia e tecnologia da informacao. (ASU, 2008a)

3.2.1.1 CSL - Center of Services Leadership - Centro de Lideranca em
Servicos

Na ASU destaca-se a W. P. Carey School of Business, uma das mais
importantes faculdades de negécios dos Estados Unidos, por se manter sempre no topo
das listas de melhores escolas de negdcios em critérios como contribuicdo a pesquisa
académica e programas de doutorado e mestrado. A ela esta associado o CSL — Center
for Services Leadership — Centro de Lideranca em Servicos, fundado em 1985 para
desenvolver atividades, eventos e educagdo, nas areas de Marketing de Servigos,
Pesquisas de Servigcos, Gestdao de Servicos e Ciéncia de Servigos. (ASU, 2008d)
(W.P.CAREY, 2008)

A W.P.Carey School (2008) destaca os trés pontos chaves que norteiam a
atuacao do CSL :

1. Ciéncia : o CSL esta no negdcio de ciéncia de servicos, com base em critérios
objetivos e servigos efetivos de pesquisas.

2. Significancia : o CSL esta no negocio de desenvolver e compartilhar o que
funciona no mundo real dos neg6cios;

3. Simbiose : 0 CSL esta no negdcio de construir uma rede multifuncional de
empresas e instituicbes académicas que possam se ajudar a descobrir novas

maneiras de competir através de servigos.

Além de pesquisa e educacdo, o CSL desenvolve outras atividades como a
organizacido de eventos. Exemplo disso é o 19" Compete Through Service Symposium,

ocorrido entre os dias 5 e 7 de novembro de 2008, promovendo a apresentacdo € o
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debate de idéias e a troca de experiéncias entre a academia e o mercado. Também
desenvolve seminérios, workshops e estudos sob encomenda para empresas e para a
academia. (ASU, 2008d)

3.21.2 Curriculo SMSL - Strategic Marketing and Services Leadership
Specialization — Especializacao em Marketing Estratégico e Lideranca em
Servicos.

O curriculo selecionado da Arizona State University que traz os conceitos de
ciéncia de servicos é o Strategic Marketing and Services Leadership Specialization. O
curriculo tem turmas nesta especializagdao desde 2006 quando foi lancado e trata-se de
um curso MBA de 2 anos em tempo integral, combinando as disciplinas de um curriculo
basico com os cursos da especializacdo. Ha também um MBA basico noturno de 21
meses ao qual podem ser adicionados cursos de uma das especializagdes do curso
integral. (ASU, 2007, 2008b, 2008¢)

Segundo ASU (2007, 2008b, 2008e) o curriculo do MBA integral conta com dois
trimestres basicos, compostos apenas de cursos obrigatérios. Também sao ministrados
outros cursos obrigatérios combinados aos cursos eletivos de especializacao a partir do

terceiro trimestre.

Os detalhes do curriculo basico e de especializacdo podem ser observados no
documento Core Courses — cursos basicos e no documento SMSL 2007 para 0s cursos

de especializagéo.

e Trimestre 1
o Financial Accounting - Contabilidade Financeira
o Organization Theory and Behavior - Teoria e Comportamento
Organizacional
o Strategic Leadership - Lideranca Estratégica
o Managerial Statistics — Estatistica Gerencial
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)

Career Leadership — Lideranca de Carreira

e Trimestre 2

)

)

o

Managerial Economics — Economia Gerencial

Managerial Finance — Financas Gerencial

Marketing Management — Gestao de Marketing

Operations and Supply Chain Management — Gestao de Operacdes e da
Cadeia de Suprimentos

Leadership Skills and Perspectives — Perspectiva e Habilidades de

Lideranca

e Trimestre 3

o

)

Managerial Accounting — Contabilidade Gerencial
Management Information and Decision Support Systems — Gestao da
Informagéo e Sistemas de Suporte a Decisédo

Disciplinas do curso de especializacéo

e Trimestre 4

)

Disciplinas do curso de especializacéo

e Trimestre 5

o

o

Legal and Ethical Issues for Business — Questdes Eticas e Legais para
Negdcios
Disciplinas do curso de especializacao

e Trimestre 6

)

©)

Strategic Management — Gestao Estratégica

Disciplinas do curso de especializacéo

As disciplinas especificas do curso Strategic Marketing and Services Leadership

Specialization sao :
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e Trimestre 3
Obrigatoria :
o Services Marketing and Management — Gestao e Marketing de Servicos
Eletivas :
o Services Business to Business Marketing — Marketing de Servigos B2B

e Trimestre 4
Eletivas :
o E-commerce Marketing Strateqgy — Estratégia de Marketing para Comércio
Eletrénico
o Projects in Customer Relationship Measurements and Management —

Projetos de Avaliagao e Gestao de Relacionamento com Clientes

e Trimestre 5
Obrigatoria :
o Strategic Projects — Projetos Estratégicos (duracao trimestre 5 e 6)
Eletivas
o Consumer Markets and Brand Strategies — Mercados Consumidores e
Estratégias de Marketing
o Applied Marketing Strategy — Estratégia de Marketing Aplicada
o Services Projects Management — Gestao de Projetos de Servicos

e Trimestre 6
o Strategic Projects — Projetos Estratégicos (continuacao do trimestre 5)
Eletivas :
o New Product and Service Development — Desenvolvimento de Novos

Produtos e Servicos
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3.2.2 NCSU - North Caroline State University — Universidade do Estado da
Carolina do Norte, EUA.

A Universidade do Estado da Carolina do Norte tem cerca de 31 mil alunos
matriculados em 10 faculdades e 8 mil funcionarios entre professores, pesquisadores e
administrativos. Destaca-se ano ap6s ano como uma das melhores 50 instituicdes
publicas de educacdo e pesquisa dos EUA, com reconhecida lideranga em ciéncias,
tecnologia, engenharia e matematica. Ela investe perto de 325 milhées de ddblares em
pesquisa e desenvolvimento, com cerca de 70% dos funcionarios trabalhando em
pesquisa patrocinada. Seu campus fica em Raleigh, na capital do estado. (NCSU,
2008a)

Dentre as novidades apresentadas em 2006, um curso orientado para ciéncia de
servicos com apoio da iniciativa académica da IBM se destacava. O MBA Service
Sciences & Consulting Curricula — Curriculo de Ciéncia e Consultoria de Servigos - foi
lancado em 2006, ofertado inicialmente como concentragdo no MBA Service
Management, no programa de MBA da escola de negécios da NCSU. Posteriormente
também seria oferecida uma concentragdo em Servicos também para os cursos de
computacgéo. (NCSU, 2006)

3.2.21 Curriculo MSCN - Master of Science in Computer Networks,
Networking Services — MsC em Redes de Computadores, Servicos de Rede

A NCSU passou a oferecer um curriculo com base em ciéncia de servigos para o
curso Master of Science in Computer Networks — Mestrado em Ciéncia de Redes de
Computadores no inicio de 2008, com especializacdo em Networking Services —
Servicos de Redes. O curso tem a duracdo de um ano, para sua versao graduate no
thesis, diploma sem defesa de tese. Opcionalmente e conforme o desempenho do
aluno no primeiro ano, o curso oferece um ano adicional para a producao e defesa de

uma tese, sendo necessario cumprir alguns créditos adicionais.
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Para fins deste estudo, embora ambos os curriculos oferecam um diploma de
MsC ao aluno, apenas o curriculo do primeiro ano sera considerado, por sua
similaridade com os cursos de especializacao ou pés-graduacao Latu Senso no Brasil.

O curso oferece as seguintes concentragdes:
e Network Design
e Network Hardware
e Network Software

e Networking Services

Em qualquer das concentragbes, para se obter a conclusdéo do curso, sédo
necessarios cursar 30 créditos, ou seja, de 10 a 12 disciplinas ao longo do ano, ja que
cada disciplina conta 3 créditos cursados, exceto algumas poucas que valem apenas
1,5 créditos. E possivel incluir disciplinas adicionais se houver interesse do aluno.

Apenas a concentracao Networking Services interessa ao estudo, cujo curriculo segue:

Cursos obrigatérios em qualquer das concentracdes (9 créditos):
e CSC/ECE 570: Computer Networks — Redes de Computadores
e CSC/ECE 579: Computer Performance Modeling — Modelagem de Desempenho
de Computadores
e E pelo menos mais um dos cursos entre 0s que seguem :
o BUS 590 - Strategic Management Foundations — Fundamentos de Gestao
Estratégica
o MBA 554 - Project Management — Gestao de Projetos
o MBA 552 - Organizational Culture — Cultura Organizacional + MBA 551 -

Services Management and Marketing - Marketing e Gestao de Servicos.

Cursos técnicos (12 créditos) obrigatérios :
e (CSC/ECE 576 - Connection-Oriented Networks — Redes Orientadas a Conexdes
e (CSC 750 - Service-Oriented Computing — Computacao Orientada a Servigos
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Cursos técnicos eletivos :

CSC 501 - Operating System Principles — Principios de Sistemas Operacionais
CSC 513 - E-commerce Technology — Tecnologia de Comércio Eletronico
CSC 540 - Database Management Concepts and Systems — Conceitos e
Sistemas de Gestédo de Banco de Dados

CSC/ECE 573 - Internet Protocols — Protocolos Internet

CSC 574 - Information Systems Security — Seguranca de Sistemas de
Informacao

CSC 557 - Multimedia Computing and Networks — Computacao e Redes
Multimidia

CSC 591 - Engineering Knowledge-Based Services - Servigcos de Engenharia
Baseadas em Conhecimento ou

CSC 591 - Storage System Fundamentals — Fundamentos de Sistemas de
Armazenamento

CSC/ECE 776 - Performance Evaluation of Computer Networks — Avaliacao de
Desempenho de Redes de Computadores

ECE/CSC 575 - Introduction to Wireless Networking — Introducéo a Redes Sem
Fio

CSC/ECE 773 - Advanced Topics in Internet Protocols — Topicos Avancados de

Protocolos Internet

Cursos de Negécios — pelo menos trés destes cursos sao necessarios para

compor o curriculo, além dos obrigatérios (9 créditos) :

MBA 503 - Survey of Accounting — Pesquisa Contabil

MBA 514 - Technology, Competition and the Law - Tecnologia, Competicao e a
Lei

MBA 541 - Supply Chain Relationships - Relagbes da Cadeia de Suprimentos
MBA 542 - Supply Chain Logistics — Logistica de Cadeia de Suprimentos

MBA 543 - Planning and Control Systems — Sistemas de Planejamento e
Controle
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MBA 553 - Business Process Analysis and Design - Analise e Design de
Processos de Negocios

MBA 554 - Project Management — Gestao de Projetos

MBA 564 - Business Relationship Management - Gestao de Relacdes de
Negdcios

MBA 576 - Technology Evaluation and Commercialization Concepts — Conceitos
de Avaliacdo e Comercializacéo de Tecnologia

MBA 577 - High Technology Entrepreneurship — Empreendedorismo de Alta
Tecnologia

MBA 590 - Consulting — Consultoria, ou

MBA 590 - Service Innovation Lab - Laborat6rio de Inovacao em Servicos, ou
MBA 590 - Service Management and Marketing — Marketing e Gestao de
Servicos

MBA 552 - Organizational Culture — Cultura Organizacional
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3.2.3 RPI - Rensselaer Polytechnic Institute — Instituto Politécnico Rensselaer,
Nova York, EUA.

O RPI - Instituto Politécnico Rensselaer foi fundado em 1824, sendo uma das
mais conceituadas escolas de engenharia dos Estados Unidos. Sua sede localiza-se no
campus em Troy em Nova York e dispdem de outro em Hartford no estado de
Connecticut. Atua em diversas areas do conhecimento humano e destaca-se
principalmente em Biotecnologia, Energia e Ambiente, Nanotecnologia, Computacao e
IT, Midia e Artes. (RPI, 2008a, 2008d)

3.2.3.1 CSRE - Center for Services Research and Education — Centro de
Pesquisa e Educacao em Servicos

Com 22 grandes centros de pesquisa, o RPI tem relacées com inumeras outras
0s centros de outras instituicdes, tanto nos EUA como em muitos outros paises. Dentro
desta grande organizacdo de pesquisas, destaca-se o CSRE - Center for Services
Research and Education — Centro de Pesquisa e Educacdao em Servicos, subordinado
ao departamento de Ciéncias de Decisao, Sistemas de Engenharia. (RPI, 2008b,
2008e)

A principal missao do CSRE é aumentar o entendimento do setor de servigos e
seu funcionamento, para educar estudantes, gerentes e lideres que irdo desenvolver
suas carreiras nas empresas de servicos. Um dos fatores de sua existéncia é a
percepcao que empresas tradicionais na area de manufatura, como GE e IBM, véem
obtendo uma parte crescente de sua renda em servicos € que os graduandos do RPI
continuam sendo contratados por elas, porém ndo apenas nos departamentos de
engenharia e produtos, mas principalmente e crescentemente nas unidades de

operacodes de servicos. (RPI, 2008c, 2008¢)
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3.23.2 Curriculo SMSE - Services and Manufacturing Systems Engineering —
Engenharia de Sistemas de Manufatura e Servicos

Em 1992 foi criado o programa Manufacturing Systems Engineering —
Engenharia de Sistemas de Manufatura, programa que antecedeu o curriculo acima.
Desde entao ele foi aos poucos incorporando conteidos com o aprendizado obtido nas
pesquisas que a RPI faz em servicos no CSRE. Completamente revisto e modernizado,
o programa introduziu cursos especificos de servicos, de forma que se transformou num
programa mais adequado a nova realidade de mercado : uma economia de servigos.
Em resposta a esta transformacéao foi lancado o SMSE em 2004 (RPI, 2008c), cujo

curriculo segue:

Cursos Obrigatoérios :

e DSES-6570 Information Technology and Systems for E-Business — Tecnologia e
Sistemas de Informagéo para Negécios Eletrénicos.

e DSES-6610 Systems Modeling and Decision Sciences — Ciéncias de Modelagem
de Sistemas e Decisodes.

e DSES-6620 Discrete Event Simulation — Simulacédo de Eventos Discretos.

e DSES-6820 Queuing Systems and Applications — Sistemas e Aplicagdes de
Filas.

e MGMT-6960 Knowledge Based Operations Management — Gestao de Operacodes
com Baseadas em Conhecimentos.

Os cursos eletivos devem ser escolhidos conforme a area de concentragao desejada
pelo aluno. Ele deve selecionar 4 ou 5 cursos para seu Plano de Estudo, em uma das
duas areas :

e Service QOperations - Operagdes de Servigos, ou

e Manufacturing Processes — Processos de Manufatura

A concentracdo em Operacoes de Servicos, que € o foco deste estudo, oferece os

seguintes cursos :
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DSES-6110 Introduction to Applied Statistics — Introducao a Estatistica Aplicada
DSES-6140 Exploratory Data Analysis — Analise Exploratéria de Dados
DSES-6180 Knowledge Discovery with Data Mining — Descoberta de
Conhecimento com Mineracao de Dados.

DSES-6470 / MGMT-6610 Global Strategic Management of Technological
Innovation — Gestao Estratégica Global de Inovacao Tecnoldgica.
DSES-6480/MGMT-6480 Services Operations Management — Gestdao de
Operacoes de Servicos.

DSES-6500 Information & Decision Technologies for Industrial and Service
Systems — Tecnologias de Informagéo e Decisédo para Sistemas Industriais e de
Servicos.

DSES-6600 Models for Production Control & Service Logistics — Modelos de
Controle de Producéo e Logistica de Servicos.

DSES-6630 Continuous Simulation and Financial Mathematics — Mateméatica
Financeira e Simulagao Continua.

DSES-6640 Quantitative Analysis of Health Systems — Andlise Quantitativa de
Sistemas de Saude.

DSES-6860 Evaluation Methods for Decision Making — Métodos de Avaliacao
para Tomada de Deciséo.

DSES-6870 Introduction to Neural Networks — Introducao a sistema Neurais.
DSES-6990/6980 Master’s Project in Services System — Projeto de Mestrado em
Sistemas de Servigos.

MATH-4740 Mathematics of Finance — Matematica Financeira

MGMT-6240 Financial Trading and Investing — Finangas Investimento e
Comércio.

MGMT-6690 Supply Chain Management for E-Business — Gestao de Cadeia de

Suprimentos para Negocios Eletrénicos.
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3.2.4 RMIT Melbourne University — Universidade RMIT de Melbourne, Australia.

A RMIT Melbourne University, foi estabelecida em 1887 em Melbourne, Austrélia,
e vem crescendo com a cidade desde entdo. Conta com mais de 60 mil estudantes
distribuidos entre 0 campus de Melbourne, Australia, e na cidade de Ho Chi Min, no
Vietham, onde se estabeleceu no ano 2000. Seu nome corresponde ao acrénimo de
“Royal Melbourne Institute of Technology” e ja se faz conhecida no mundo todo, pois

conta com estudantes de mais de 100 paises. (RMIT, 2008a)

3.241 Institutos e Centros de Pesquisas

Em 2006 o RMIT (2008c) estabeleceu quatro institutos de pesquisa,
representando as areas de exceléncia e escala, demonstrando suas capacidades em
nivel nacional e internacional. Os Institutos de Pesquisa do RMIT tem abrangéncia
universitaria na hierarquia de pesquisas e provéem oportunidades complementares aos
pesquisadores, junto com os cinco Centros de Pesquisa e outros agrupamentos de
pesquisa dentro das varias faculdades.

Embora ainda nao disponha de uma linha de pesquisa especifica de Ciéncia de
Servigcos, existem outras em andamento em assuntos correlatos, como em e-
Government — governo eletrbnico na Business Information Technology School —

Faculdade de Tecnologia de Informag&o em Negécios.

3.24.2 Curriculo Business Service Science - Ciéncia de Servicos em
Negécios.

O curriculo selecionado da RMIT Melbourne, denomina-se Master in Business
Service Science — MBA em Servigos de Ciéncia, que traz os conceitos de ciéncia de
servicos. O mestrado completo é feito em um ano e meio em regime de dedicacao
integral ou 3 anos em regime parcial e d4 o titulo de Mestre em Ciéncia de Servicos.
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e Cursos a serem efetuados no mesmo semestre

)

ISYS2400 Introduction to Business Services Science - Introducgéo a
Ciéncia de Servicos em Negdcios.

ISYS2413 Competitive Advantage and Management Science for Services -
Vantagem Competitiva e Gestlao de Ciéncia de Servicos.

ISYS2414 Anthropology of Services — Antropologia de Servigos

ISYS2415 Services Project 1 — Projeto de Servigos 1

e Cursos a serem efetuados no mesmo semestre

ISYS1033 IT Project Management — Gestéao de Projetos de Tl

ISYS2406 IT Outsourcing, Issues and Management - Questées e Gestao
de Terceirizacao

ISYS2416 Software as a Service — Software como Servico

ISYS2417 Services Project 2 — Projeto de Servigos 2

e (Cursos independentes

o

o

O

O

MKTG1101 Buyer Behavior — Comportamento do Comprador
OMGT1245 Service Management — Gestao de Servigos
ISYS2401 Social Networking Analysis — Analise de Redes Sociais
ISYS2418 Services Project 3 — Projeto de Servigcos 3

O curriculo também permite uma certa flexibilidade, uma vez que cada curso

compreende 12 créditos (RMIT, 2008). Assim o aluno tem trés possiveis pontos de

saida:

o Pode obter um certificado de conclusdo (graduate), cumprindo apenas 0s

primeiros 48 créditos em um semestre em dedicacao integral ou em um ano em

dedicacao parcial.

o Pode obter um diploma de conclusdo (graduate) cumprindo 96 créditos

correspondente aos dois primeiros semestres em tempo integral ou dois anos em

dedicacao parcial.
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o E pode obter o titulo de Mestre, cumprindo todo o programa em 3 semestres em
tempo integral ou 3 anos em dedicacao parcial.

Conforme critérios de equivaléncia discutidos no inicio deste capitulo tanto a
primeira como a segunda alternativa sdo comparaveis aos cursos de pés-graduacao

Lato Sensu.

3.2.5 Universidade do Porto, Portugal.

A origem da Universidade do Porto remonta a 1765 para a formacao de pessoal
qualificado para pilotar e manobrar navios, dando origem a Escola Nautica. Sua
evolucao vai desde a criacao da Academia Politécnica em 1837, passando por varios
movimentos em busca da autonomia administrativa e académica entre 1915 e 1918, até
a criacdo do primeiro curso de mestrado em 1981. Hoje conta com 10 cursos de
mestrado oferecidos por 7 departamentos de engenharia, num campus com quase 90
mil metros quadrados. Agraciada com prémios nacionais e internacionais em
reconhecimento a sua contribuicdo para o mundo académico, dispdem de 13 unidades
de pesquisa e desenvolvimento, bem como 10 institutos privados para prover a ligacao

entre o mundo académico e o mercado. (UP, 2008a, 2008b).

3.2.51 Faculdade de Engenharia

A Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto, esta adequando seus
curriculos ao processo de Bolonha, que é um plano de reforma do ensino superior
iniciado em 1999 e que visa uniformizar a sua estrutura nos 45 paises europeus
participantes, tendo como meta a criacdo do Espaco Europeu de Ensino Superior até
2010. O objetivo é criar um sistema de graus comparavel e compreensivel por todos,
que facilite o reconhecimento dos graus e das qualificacbes no espago europeu e a
mobilidade dos alunos e diplomados entre instituicées, promovendo desta forma a sua
empregabilidade. Dentro deste processo fica definido que os cursos de bacharelado e
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licenciatura tém 3 anos de duragéo, o mestrado em 2 anos e o doutorado de 3 a 4 anos.
Na Universidade do Porto, existem também os cursos de Mestrado Integrado em 5

anos, composto do Bacharelado e Mestrado juntos (UP, 2006, 2008a)

Neste sentido também foi criado o ECTS, cuja sigla correspondente a “European
Credit Transfer System”. Este sistema de equivaléncia visa harmonizar, no espaco
europeu, os critérios para a atribuicao de unidades de crédito a uma disciplina. Serve
para medir, entre outras coisas, a quantidade de trabalho que o aluno deve desenvolver
em cada curso, bem como para que as instituicbes tenham uma medida de
equivaléncia e carga de estudos entre elas. Um curso de Mestrado deve cumprir 120
créditos ou ECTS. (UP, 2006)

3.25.2 Curriculo Mestrado em Engenharia de Servicos e Gestao

A Universidade do Porto oferece este curriculo desde 2007 e conforme prevé a
convengao de Bolonha, o curso tem a duracao de dois anos num total de 120 créditos
ou ECTS, correspondendo aos diplomas de Mestrado em Engenharia de Servigos e

Gestao, com Especializacdo em Servigos e Gestao.

Para se obter o diploma é necessario cursar 120 ECTS, ou seja, cerca de 25
disciplinas entre obrigatérias e eletivas ao longo de trés semestres, ficando o ultimo
semestre dedicado a confeccdo e defesa da dissertacdo. O curriculo é composto de

cursos obrigatérios e optativos assim distribuidos :

12 Semestre :
Disciplinas obrigatérias:
e ESGO0002 Andlise e Modelagem de Processos
e ESGO0001 Gestao de Empresas
Disciplinas Optativas - escolha trés entre :
e ESG0004 Comportamento Organizacional
e ESGO0008 Criatividade
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e EIC0057 Interacao Pessoa-Computador
e ESGO0005 Sistemas de Apoio a Decisao
e ESGO0003 Sistemas de Informacao

2° Semestre
Disciplinas obrigatérias:
e ESGO0009 Dissertacao - Iniciacao ao Projeto de Pesquisa |
e ESGO0010 Gestao de Operacdes e Logistica de Servicos
e ESGO0011 Marketing de Servicos
Disciplinas Optativas — escolha duas entre :
e ESGO0012 Contabilidade e Gestéao Financeira
e ESGO0014 Engenharia de Requisitos para Servicos
e ESGO0015 Gestdo dos Recursos Humanos
e ESGO0007 Tecnologias para o Negocio Eletrdnico
3¢ Semestre
Disciplinas obrigatérias:
e ESGO0019 Desenvolvimento e Desenho de Servigos

e ESGO0018 Dissertacao - Iniciacao ao Projeto de Pesquisa Il

Disciplinas Optativas - escolha trés entre :
e ESGO0024 Andlise de Projetos de Investimento
e ESGO0022 Arquitetura de Gestdo Empresarial
e ESGO0013 Arquitetura de Sistemas de Informacao
e ESGO0008 Criatividade
e ESGO0020 Estratégia e Competitividade Empresarial
e ESG0023 Gestao do Relacionamento com o Cliente
e ESG0025 Multimidia e Novos Servigos

4° Semestre

e Dissertacao — Projeto de Dissertacao
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e Dissertacao — Estagio

3.2.6 Conferéncias, Eventos, Simposios e Workshops:

Constatou-se que, antes dos cursos serem criados e ofertados formalmente, ha
uma estruturacao de atividades e agdes visando discutir o tema Ciéncia de Servicos
dentro da prépria instituicdo e também a participacao destas em eventos académicos e
cientificos externos como conferéncias, simpdsios e workshops, para posteriormente
haver espaco para a criacdo dos cursos. Observa-se também, que alguns destes
eventos se realizam com periodicidade geralmente anuais, buscando dar mais
visibilidade ao tema Servicos, a instituicdo que o organiza e as demais que participam,
estimulando a colaboragdo da comunidade cientifica e empresarial. O Quadro 3.1

exemplifica alguns destes eventos.

ALGUNS EVENTOS DE SERVICOS 2008/2009

Evento

SSME Workshop at the University of Alberta

Data

6 de Marco de 2008

Local

Universidade de Alberta, Canada

Organizagao

Universidade de Alberta, Canada

Evento

17th Service Frontier Conference 2008

Data

2 a 5 de Outubro de 2008

Local

Washington, DC, EUA

Organizacao

Robert H. Smith School of Business, University of Maryland

Evento

The 19" Compete Through Service Symposium

Data

5 a 7 de Novembro de 2008

Local

Phoenix, Arizona

Organizagao

The Center for Services Leadership, Arizona State University

Evento

CTF Service ACADEMY 2008

Data

20 de Novembro de 2008

Local

Escotolmo, Suécia

Organizacao

CTEF : Service Research Center, Karlstad University

Evento

The 23rd Annual Services Leadership Institute

Data

9 a 11 de Marco de 2009

Local

Tempe, Arizona

Organizagao

The Center for Services Leadership, Arizona State University

Evento

Quis11 The Service Conference

Data

11 a 14 de Junho de 2009
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Local

Wolfsbug, Alemanha

Organizacao

Catholic University Eichstaett-Ingolstadt and Volkswagen After Sales,

CTF - Service Research Center, Karlstad University,

Center for Services Leadership, Arizona State University,

Warwick Business School, University of Warwick.

Evento

The XIXth International RESER Conference

Data

2009

Local

Budapeste, Hungria

Organizagao

KOPINT-TARKI : Economic Research Institute,

RESER : European Association for Research on Services

Evento

18th Annual Frontiers in Service Conference

Data

29 de Outubro a 1 de Novembro de 2009

Local

Honolulu, Hawai, EUA

Organizagao

CES, R.H. Smith School of Business, University of Maryland

Shidler College of Business, University of Hawaii at Manoa

Quadro 3.1 — Alguns eventos relacionados a Servigcos

Fontes: Entidades organizadoras, compilacdo propria (2008)

Destaca-se também o papel das empresas provedoras de servicos de T, que

tem promovido e patrocinado estes eventos e nao raro, estimulado seus proprios

pesquisadores a participarem com artigos e apresentagdes discutindo o tema Ciéncia

de Servicos, estreitando os lagos entre academia e mercado. Muitos dos cursos

desenvolvidos posteriormente, adotam parte deste capital intelectual publicado como

fonte de consulta e leitura e também como base de algumas disciplinas.
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3.3Caracterizando um curriculo de especializacao no Brasil

Os cursos de especializagdo em nivel de pés-graduacdo no Brasil sao
regulamentados pela Resolucdo N° 1, de 8 de junho de 2007, emitida pelo Ministério da
Educacéo, cujo texto integral se encontra no Anexo | desta dissertacdo. Os pontos
chaves cobertos pela resolucao que interessam a este estudo sao :

e Os cursos de pés-graduacao Lato Sensu também podem ser chamados de curso
de especializagcao e usar a sigla MBA (Master Business Administration).

e Podem ser ministrados por instituicbes publicas ou privadas de ensino superior,
devidamente cadastradas no MEC.

e (Centros de pesquisa e instituicbes com reconhecida competéncia em alguma
area do saber, também podem se registrar e obter autorizacdo do MEC para
ofertar cursos de especializagdo nestas areas e apenas nelas.

e Os curriculos e cursos oferecidos independem de registro ou reconhecimento
pelo MEC, mas devem ter uma carga horaria de 360 horas no minimo.

e O corpo docente deve ser composto de pelo menos 50% de professores com
titulos de Mestre ou Doutor.

e Os alunos devem frequientar pelo menos 75 % das aulas, cabendo a instituicao
comprovar;

e [Estdo abertos a candidatos diplomados em cursos de bacharelado e cursos
superiores de curta duracdo, desde que os candidatos atendam as demais

exigéncias das instituicdes de ensino que oferecem tais curriculos.
Voltados para bacharéis, graduados e pds-graduados, estes cursos oferecem a

possibilidade de formar novas competéncias para alunos com alguma experiéncia

académica e profissional anterior.
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3.3.1 Curriculos de Especializacao em Gestao de Servicos de Tl no Brasil

Denominada Curriculos de Especializacao em Gestao de Servicos de Tl no
Brasil, esta pesquisa procura identificar instituicdes que oferecem curriculos em gestao
no nivel de especializacdo, que tenham por base a tecnologia de informacdo como
provedora de servicos. O objetivo principal é poder analisar o atual estagio dos
curriculos ofertados pela academia brasileira € no capitulo seguinte compara-los com
os curriculos de outros paises que ja incorporam conceitos de ciéncia de servicos.

3.3.1.1 Critérios de escolha dos curriculos para avaliacao

Nao havendo padronizacdo e nem regulamentacdo de qualquer espécie quanto
ao conteudo e titulos destes curriculos, sdo encontrados exemplos como Gestao de
Servicos de T, Gestao de Tl, Gestao de Projetos de TI, Master Information Technology,
Master Information Systems, etc. Por causa desta diversidade e multiplicidade de titulos
e nao havendo um 6rgao oficial publico de controle, nem uma forma de assegurar que
apenas o0 nome da instituicdo garanta a sua qualidade, se faz necessario adotar um

critério para a selegéao das entidades e curriculos.

Na busca de um indicador de qualidade que pudesse servir como critério de
escolha dos curriculos a serem avaliados e comparados, foi encontrado o Guia Vocé
S/A de Melhores MBAs do Brasil. Este estudo é conduzido pela equipe da revista Vocé
S/A, com apoio da Nielsen, conceituada empresa de pesquisa de mercado e instalada
no Brasil desde 1970. Trata-se de uma pesquisa anual ja na sua 92. edicao, que faz a
avaliacao periédica dos cursos de especializagdo do Brasil. Adotando alguns critérios
de pontuacao, a revista convida as instituicées de todo Brasil para participar de forma
totalmente voluntaria. As instituicbes devem se cadastrar no censo, assim como devem
inscrever os cursos que desejam avaliar. Para se ter uma idéia da abrangéncia desta
pesquisa, este ano foram avaliadas 88 escolas, que inscreveram 269 cursos em todo o
pais. (VOCE S/A, 2008)
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A metodologia de pesquisa da revista adota o indice de Qualidade Académica —

IQA, que leva em consideracao diversos itens para sua atribuicao :

e Metodologia: Quantitativa

e Técnica: Pesquisa via Web

e Publico alvo:

o Ex-alunos recém-formados dos cursos classificados que concluiram o
curso entre agosto de 2007 e junho de 2008,

o Ex-alunos antigos dos cursos classificados que concluiram o curso entre
junho de 2004 e julho de 2006

o Professores dos cursos classificados

o Coordenadores dos cursos classificados

o Diretores de RH de empresas brasileiras

e Praca: Brasil, considerando todas as instituicées inscritas classificadas

e Instrumentos de coleta: questionarios de auto-preenchimento, enviados por e-

mail juntamente com carta convite

O caélculo do IQA de cada curso tem a seguinte composicao:

+

+ 4+ + o+

25% indice alunos recém formados

25% indice alunos antigos

15% coordenadores

15% professores

20% indicacdes de gestores de RH das empresas indicadas pela Vocé S.A.
NOTA DO CURSO

Além dos questionarios, as escolas finalistas na pesquisa receberam a visita de

um jornalista da Vocé S/A, que conduziu uma dindmica com os alunos, a fim de

analisar e checar os dados obtidos nos questionarios, como nivel do curso,

professores e instalacdes. Essa visita tem um peso final na apuracao do IQA das

melhores escolas. O resultado final geral se encontra no Anexo Il. Dele foi extraido o
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quadro 3.2, que apresenta os Melhores Cursos de MBA em Tecnologia de

Informagéo.

Embora ndo tenha validade académica e nem critérios objetivos que julgadores
independentes possam avaliar, ha validade neste processo no sentido que pesquisa
a opiniao dos principais envolvidos — professores, alunos e coordenadores, € 0
mercado alvo destas instituicbes que s&o os departamentos de recursos humanos
das empresas. Se a légica da legislagdo € dar liberdade as instituicoes para que
respondam ao mercado, entdo se pode dizer que este é um critério de selegcéo
valido.

NEEY nome DA NOME DO GURSO | DURAGAO | IDADE [EXPERIENGIA| INDICE DE
1 Eescola | EM HORAS? | MEDIA® | GERENCIAL* | OQUALIDADE
| 3( TAREFASTOTA i!')? (EM ANDS) (EM ANOS) ACAD EM Ecﬁﬁ
raes | i H 1 H a0a)

TECNOLOGIA DA INFORMACAO

aﬁ-‘ln (SP) MBA GestEo da Tecnoiogia 8500 : 35 - ] 8,28
woarw_fa combr dainformapBio I
a FGV(EP) MBA em Gestlio Estratigica AZ2 : =5 = 7,28
wivwLigvir daTecndiogia da informag&io i
I
€ FGV DR MEA em AdministragBo Estratdgica a3s I 35 =] 737
www. figuis dagistamas da informagiio |
a FIAP (2] MEBEA em Gestlio de Projetos PM z88 i 35 2 7,28
wivw. fapucom b I
QUNiSINDS (RS) MBA om AdminietragBoda 448 I 28 | 4 6,88
wiwrw. urisinos br Tecnologia da informagBo i I
R FIAP (5P Master in information Technology " ei0 | az | 5 _"é',-ss
wivw fapcom b 1 :
EPFIAP (SP) MBA em Geatlio do Teenclogia l 440 l =4 2 : 8,84
wiwrw fapcom b da hformagBo | I 1
| I 1
(R UNIFACS (BA) MBA em Gesto dainformagio | am | 30 a | 6,88
wiww_urifacs br I : E
@BTA SP) Gestlo da Arojetos em Ti- TS T ST z I e
wiww.ibta_comLbr metodalogia PMI | | | i
@ IBTA (SP) Gestdo da Tecncioga de infomago 84 : 52 5 : 6,70
wiww. ibta oombr | |
@ BTA (sP) Sagiranga da nformagio B | 2 ] 8,84
Gy UNIMEP (5P) Especiaizagio em Ergerharia i @0 | =23 2 | 840
W Lnimep b da Software I E
} i
@UHNE RSA (DF) MBA em Govemangade Ti 420 : 35 4 E 8,08
wWiwwunber saorg. br : E

Quadro 3.2. Melhores MBAs em Tecnologia de Informacéao do Brasil.
Fonte: adaptado do Guia Vocé S/A de Melhores MBAs do Brasil 2008.
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3.3.2 Curriculos selecionados

De acordo com a classificacdo do quadro 3.2, os seguintes cursos estardo sendo
objeto de analise neste estudo:
1. FIA — Faculdade Instituto de Administracao
o Curso MBA Gestao de Tecnologia de Informacgao
2. FGV/SP - Fundacao Getulio Vargas, unidade Sao Paulo
o Curso MBA em Gestdao Estratégica de Gestdo de Tecnologia da
Informacao
3. FGV/DF - Fundacéo Getulio Vargas, unidade Brasilia
o Curso MBA de Administracao Estratégica de Sistemas de Informacao
4. Unisinos
o Curso MBA em Administracao de Tecnologia da Informacao
5. Fiap
o Curso MBA Master Information Technology

Embora melhor colocado, o curso MBA em Gestéao de Projetos da FIAP nao sera
objeto de analise por ndo atender ao escopo do estudo que sao os cursos de Gestao de

Servicos de Tl ou similares.

3.3.3 FIA - Faculdade Instituto de Administracao, Curso MBA Gestao de Servicos

de Tecnologia de Informacao.

A FIA - Fundacao Instituto de Administracdo é uma entidade privada sem fins
lucrativos estabelecida em 1980 por iniciativa de professores do Departamento de
Administragdo da Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade - FEA/USP.
Se concentra em trés linhas basicas de atuacao - consultoria, pesquisa e educacao,
visando desenvolver estudos e prestar servicos nos mais variados campos de
especializagdo da Administracdo. Desde sua fundagéo, a FIA desenvolveu mais de trés
mil projetos em &reas como educacdo, saude, seguranga publica, meio-ambiente,
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trabalho e emprego, terceiro setor, entre outras, em todo o pais. Sdo mais de 850
empresas atendidas, da iniciativa privada nacional e multinacional (48%), empresas do
setor publico e organizacbes da administragdo publica direta (40%), e associacoes de
classe e entidades da sociedade civil (12%). Entidade de prestigio, pelo 3° ano
consecutivo foi eleita a Melhor Escola de Negdcios do Brasil 2005/2006/2007 - Ranking
Revista Vocé S/A. (FIA, 2008a)

O primeiro curso de MBA foi criado em 1993 e desde entdo, mais de 6 mil alunos
ja foram formados pela FIA. Foi declarada como instituicao de utilidade publica federal
em 2005, tem todos os seus cursos de MBAs reconhecidos pelo MEC — Ministério da
Educacéao, bem como sua qualidade é certificada pela AMBA — Association of MBA's,
entidade sediada em Londres e que relne as mais conceituadas escolas de negocios
do mundo. O curso MBA Gestdo de Tecnologia de Informacdo é um dos mais
prestigiados e consta em 1?2 lugar na classificacdo do Guia Vocé S/A, pelo sexto ano
consecutivo. (FIA, 2008a)

3.3.3.1 Curriculo

Segundo a FIA (2008b), o uso da Tl nas empresas deixou de ser um problema
estritamente tecnolégico e passou a ser um desafio de gestdo. A agenda do executivo
de Tl é cada vez mais dedicada as questdes referentes a gestdo de pessoas,
relacionamentos, contratos, inovacdes e, principalmente, a gestao da real contribuicéo
da Tl para os negécios da empresa. Este curriculo foi desenvolvido para apoiar a

empresa e seus executivos de Tl a responder a estes desafios.

O curriculo tem duas especializagdes possiveis, implicando em duas diferentes
disciplinas especificas que compéem cada uma, a saber :

e Gestado de Tecnologia da Informacéao
o Gestdo de Recursosde Tl e
o Governanca de TI
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e Gestao de Servicos de Tecnologia da Informacao.
o Gestao do Negdcio de Servicos de Tl e
o Gestao de Operacoes de Servicos de Tl

O curriculo da especializacdo em Gestdao de Servicos de Tecnologia da
Informacdo sera objeto da analise, por atender melhor o escopo deste trabalho. O
programa MBA da FIA compreende trés mddulos principais, a saber :

e Modulo de Gestao Empresarial — basico para todos os MBAs da FIA, da
uma visdo macro e micro de varios aspectos da empresa e seu papel no
mercado.

e Mobdulo de Gestdo de Tl — moédulo de especializacdo, oferece um
conjunto de cursos (disciplinas) gerais de Tl e dois cursos especificos de
acordo com a especializacao escolhida.

e Modulo Internacional — programa de acordo internacional que permite ao
aluno obter um duplo diploma: MBA da FIA e Mestrado Lato Sensu do
Institut d’Administration des Entreprises (IAE) da Université Pierre
Mendeés-France de Grenoble. Este programa consiste em 3 semanas de
imersao de especializacao adicional na Franca. Nao sera objeto deste
estudo.

O médulo de Gestao Empresarial compreende os seguintes cursos :

e Ambiente Econémico e Gestao Estratégica dos Negocios
compreende os varios aspectos da vida empresarial :
o Fundamentos de macroeconomia
o Economia brasileira e cenarios
o Economia de empresas
o Estruturas de mercado
o Evolucao do pensamento administrativo
o Pensamento estratégico e planejamento

o Analise do ambiente competitivo
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Aliancas estratégicas e globalizacao

Teoria das organizacdes

Modelos de estruturas de organizacao

Etica empresarial

Governanca corporativa e responsabilidade social

Financas Corporativas e Contabilidade Gerencial

apresenta os fundamentos do fluxo de valor na organizacdo e o

embasamento das decisbes estratégicas, taticas e operacionais de

investimento e de financiamento :

)

o

Contabilidade como instrumento de gestao

Contabilidade gerencial

Indicadores financeiros

Gestao estratégica de custos

Identificacdo, composi¢ao e controle de custos e despesas
Margem de contribuicdo e composicao de precos
Equilibrio operacional e financeiro

Analise de investimentos

Valoragédo de empreendimentos

Planejamento financeiro

Mercado financeiro

Métodos Quantitativos Aplicados

fornece uma visdo objetiva dos principais conceitos de matematica e

estatistica aplicados a administracdo, mostrando sua importadncia como

subsidio a analise de decisao :

o

o

Matematica aplicada

Modelagem de dependéncias de variaveis.
Funcbes e fungdes derivadas

Modelos de otimizacao

Modelos de simulacao
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o Estatistica aplicada

o Medidas de posicao e dispersao

o Distribuigcdes de probabilidades

o Modelos de regressao simples e multipla

o Uso de recursos computacionais

Gestao de Pessoas e Habilidades Gerenciais
da uma visdo estratégica da gestdo de pessoas na empresa moderna,
articulada com a estratégia organizacional e com diferentes modelos de
gestdo. Também promove reflexdes sobre carreira e desenvolvimento
profissional perante o mercado de trabalho:

o Gestao estratégica de pessoas

o Gestao da remuneracéao e da valorizagao profissional

o Aspectos legais

o Gestao de carreira e desenvolvimento profissional

o Educacéao corporativa

o Autoconhecimento e estilos de personalidade

o Motivacao

o Lideranca

o Elementos de negociacao

o Processos de inovagao e transformacao

o Gestao da mudanca

o Cultura organizacional

o Estruturas de poder nas organizacoes

Gestao de Operacdes e Tecnologia da Informacgao
proporciona uma visdo geral sobre a gestdo de operacées em manufatura e
servicos e 0 uso e gestdo da tecnologia de informacéo :

o Organizacao do processo produtivo

o Gestao de estoques e suprimentos

o Gestao da cadeia de valor
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o Logistica de distribui¢cdo

o Gestao de processos em servicos

o Gestao de projetos

o Gestao da tecnologia de informacao

o Sistemas de apoio a tomada de decisao e gestdo do conhecimento
o Jogo de empresas

e Marketing
apresenta a evolucdo do pensamento em marketing, suas ferramentas e
tarefas, bem como sua contribuicdo ao desempenho empresarial :
o Conceito e evolugcao do pensamento em marketing
o Administragdo de marketing
o Tipos de mercados e comportamento do consumidor
o Sistemas de informacdes e pesquisa de marketing
o Inteligéncia de mercado
o Produto, preco, canal de distribuicdo e promocao
o Decisbes de marketing
o Estratégias de marketing
o Segmentacdo de mercado e posicionamento de produtos e marcas
o Analise estratégica de marketing
o Planejamento e controle em marketing

o Modelos e desenvolvimento de planos de marketing

e Comunicagéo e Lideranca
contempla a habilidade, o estudo de casos, a experiéncia pessoal de alunos e
o relato de experiéncias de profissionais no ambito da comunicacdo e
lideranga:
o Técnicas de comunicagao
o Desenvolvimento de projetos e relatérios
o Estudos de caso

o Palestras de experiéncias profissionais dos alunos
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o Palestras sobre temas de interesse especificos

o Tbpicos especiais

e Metodologia para o Desenvolvimento de Projeto de Aplicacéao
contempla as atividades de desenvolvimento do trabalho de conclusdo de
curso:
o Fundamentos de metodologia de pesquisa cientifica para executivos
o Forma e conteudo de trabalhos de conclusao de curso
o Discussao de exemplos de temas e trabalhos
o Desenvolvimento de projetos de pesquisa
o Apresentacao dos projetos de trabalhos de concluséo de curso
o Apresentacao final dos trabalhos de conclusao de curso

O médulo de Gestao de Servicos de Tl compreende os seguintes cursos :

e Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informacao
trata da andlise e planejamento de investimentos de Tl nas empresas e
mensuracgao do seu real valor para 0os negoécios :
o Papel e valor da Tl nos negécios
o Impacto de sistemas de informacdes nas organizagdes
o Alinhamento estratégico da Tl aos neg6cios
o Tl como modelo de negécio e TI como vantagem competitiva
o Planejamento de TI
o Desenvolvimento de estratégias de gestdao da Tl
o Arquiteturas corporativas de Tl
o Avaliacdo de investimentos (VPL, TIR)
o Analise de risco e tomada de decisdo
o Metodologias de valoracao e decisao de investimentos de Tl
o Return On Investment (ROI), Economic Value Added (EVA)
o Total Cost of Ownership (TCO), Total Economic Impact (TEI)
o Rapid Economic Justification (REJ), Balanced Scorecard (BSC)
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o Information Economics (IE) , Portfolio management

o IT scorecard, Real Options Valuation (ROV)

o Applied Information Economics (AIE)

o Contribuicao de tecnologias de informacao emergentes
o Contribuicao de novos modelos de servigos de Tl

o Aspectos estratégicos da ubiqtiidade da Tl

o Sistemas de informacgdes globais

o Estudo de casos

e Gestao de Projetos de Tecnologia de Informacéao
apresenta uma abordagem ampla dos conceitos e praticas utilizadas na
gestao de projetos de tecnologia no atual ambiente de negbcios
o Requisitos de negécios e requisitos de usuarios em projetos de Tl
o ldentificacdo, consolidacao e gestao de requisitos de software
o Engenharia de requisitos de software
o Ciclo de vida de projetos de Tl
o Métricas de projetos
o Planejamento de custos, tempo e outros recursos
o Controle e analise de desempenho de projetos
o Identificacao e valoracao de riscos de projetos
o Project Management Body of Knowledge Guide (PMBOK)
o Gestao de escopo, comunicacao, riscos, qualidade e custos
o Decisbes em projetos de Tl
o Project Management Office (PMO)
o Lideranca de projetos de Tl
o Organizacao, motivacao e gestao de equipes
o Relacionamento e comunicacdo com equipes, usuarios e clientes
o Gestao de conflitos

o Negociacao

e Lideranca de Tecnologia de Informacao
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Auxilia o gestor de Tl a se tornar mais eficiente na comunicagdo, na

capacidade de influenciar mudancgas, na negociagdo com pares e superiores

e em outros aspectos humanos que afetam a sua atuacéao:

)

o

Competéncias pessoais e coletivas

Desenvolvimento profissional

Estilos de atuacao

Relacionamento e comunicagao profissional

Capacidades pessoais de influéncia, negociacéo e lideranca
Planejamento e administragdo do tempo

Desempenho pessoal

Criatividade e resolucao de problemas

Lideranca autoconsciente

Disseminacao e comunicagao do valor da Tl

Construcao de relacionamento com clientes, usuarios e fornecedores
Poder, cultura organizacional e valores pessoais
Endomarketing

Inovacao e mudancga organizacional

Gestao de Tl e prontidao para a mudanca

Estratégias de mudancga organizacional

Gestao da mudanca organizacional

Sucesso, insucesso e aceitacao de sistemas de informacoes
Lideranca de Tl

Gestao da Informacao

Busca identificar e capitalizar as vantagens competitivas com base na

informacéo, contando com o forte apoio da TlI:

)

o

Dinamica de negocios

Identificagao, registro e recuperacao de capital intelectual
Organizacao, armazenamento e disseminagdo de conhecimento
Aprendizagem organizacional

Knowledge Management (KM)
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o Personalizacao de produtos e servigos

o Atendimento e satisfacao do cliente

o Customer Relationship Management (CRM)

o Informagéo e tomada de decisao

o Indicadores de desempenho corporativos

o Organizacao, consolidacao e gestao de informacdes corporativas
o Arquiteturas corporativas de informacéao

o Business Intelligence (Bl)

o Assimetria de informacgéo e vantagem competitiva

o Metodologias de gestdo do desempenho corporativo
o Corporate Performance Management (CPM)

o Estudo de casos

e Gestao de Processos de Negdcios (40 horas)
Foca a integracdo da tecnologia de informacédo na transformacdo da visao
funcional de negdcios para a visdo baseada em processos:

o Modelos de processos e adicao de valor
o Processos gerenciais, organizacionais e de negécios
o Modelagem e desenvolvimento de processos
o Regras de negbcios
o Desempenho de processos, mensuracado € monitoramento
o Melhores praticas e qualidade em processos
o Melhoria continua
o Estratégias de gestdo de cadeias de suprimentos
o Planejamento de operacgoes, integracao de processos e logistica
o Novos modelos de relacionamento com fornecedores, clientes e
consumidores
o Supply Chain Management (SCM)
o Mercados e negécios eletrbnicos
o Gestao de modelos de negécios em rede
o Impacto da Tl no apoio e na gestao de processos
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Participagédo da funcdo de Tl na andlise e redesenho de processos de
negocios

Enterprise Resource Planning (ERP)

Business Process Management Systems (BPMS)

Service Oriented Architecture (SOA)

Enterprise Application Integration (EAI)

Enterprise Content Management (ECM)

Gestao de projetos de redesenho de processos de negécios

Estudo de casos

e Gestao do Negocio de Servicos de Tecnologia de Informacéao

Discute a administracao de empresas voltadas a prestagcao de servicos de TI:

o

o

©)

Gestao estratégica do negécio de servicos de Tl
Mercado nacional e internacional de servicos de Tl
Prospeccao tecnolégica

Estratégia competitiva

Desenvolvimento de negdcios de servigos

Parcerias, aliangas estratégicas e fontes de financiamento
Projeto e implantacao de servicos

Aspectos juridicos em servigos de Tl

Ciclo de vida de negdcios de servigos de Tl

Plano de negécios

Planejamento financeiro e avaliagdo de investimentos
Gestao do valor de negbcios

Gestao de marketing e vendas de servigos de Tl
Organizacao para venda de servigos

Gestao de oportunidades

Processos e estruturas para venda de servicos de Tl
Gestao de portfolio de servigos e produtos

Estratégias de precificacdo
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Compras governamentais

Comunicagao empresarial

Gestao de negdcios internacionais de servigos de Tl
Estratégias para a internacionalizacao de empresas
Estruturacdo de empresas para a atividade internacional
Incentivos a exportacdo de software e servigos de Tl
Exportagdo de software e servigos de TI

Negociacéo de contratos internacionais

Palestras e estudos de casos

e Gestado de Operacdes de Servicos de Tecnologia de Informagéo

A disciplina focaliza a gestao de servigos de Tl

o

)

)

Modelos de gerenciamento de servigos de Tl

Servicos de desenvolvimento de aplicacoes

Servicos de suporte a aplicagdes

Information Technology Service Management (ITSM)

Acordos de nivel de servigos

Modelos de desenvolvimento de software

Estratégias de projetos de desenvolvimento de software

Ciclo de vida de projetos de software

Modelos de gestao de processos de software

Capability Maturity Model (CMM)

Capability Maturity Model Integration (CMMI)

Melhoria de Processo do Software Brasileiro (MPS.BR)
Qualidade e avaliacao de processos de software

Software Process Improvement Capability Determination (SPICE)
Gestao de ambientes tecnolégicos de desenvolvimento de software
Fabricas de software

Gestao de operacgdes distribuidas internacionais
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3.3.4. FGV - Fundacao Getulio Vargas

A Fundacao Getulio Vargas foi estabelecida em 1944, com o objetivo inicial de
preparar pessoal qualificado para a administracéo publica e privada do Pais. Na época,
o Brasil ja comecava a lancar as bases para o crescimento que se confirmaria nas
décadas seguintes. Ao longo do tempo a FGV decidiu expandir seu foco de atuacao e,
além da administracao, passou ao objetivo mais amplo das ciéncias sociais, avangcando
pelas areas da pesquisa e da informacgao, até converter-se em sinénimo de centro de

qualidade e de exceléncia.

A FGV é pioneira em graduacdo e a poés-graduagao stricto sensu em
administracdao publica e privada, oferece cursos de pds-graduacdo em economia,
psicologia, ciéncias contabeis e educacdo. Ela também lancou as bases para uma
economia bem fundamentada, a partir da elaboracdo do balanco de pagamento, das

contas nacionais e dos indices econdmicos.

Hoje estabelecida em diversas capitais brasileiras e cidades paulistas, segundo o
MEC, dentre as quatro melhores instituicdes do pais, trés sdo da FGV conforme o IGC -
indice Geral de Cursos (INEP, 2008a). O IGC é um indicador de qualidade de
instituicoes de educacao superior que considera, em sua composi¢ao, a qualidade dos
cursos de graduacao e de pés-graduacao (mestrado e doutorado). Convém esclarecer
que este indice ndo avalia os cursos de poés-graduacdo Lato Sensu, objeto deste

estudo.

A FGV também dispéem de 20 centros de estudo, que s&o nucleos de
disseminagdo de conhecimento em areas especificas, responsaveis pela organizacao
de féruns, workshops e pesquisas, dentre outras atividades. Embora ndo haja nenhum
especifico para o estudo de ciéncia de servigos, varios deles atuam em segmentos que
sao caracterizados tipicamente como servigos: varejo, logistica, finangas, TI, lazer e

saude, por exemplo.
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A FGV oferece ainda, dois curriculos diferentes na area de gestdo de Tl que
estao classificados entre os primeiros da classificacdo da Vocé S/A (2008): a unidade
Sao Paulo, que é identificada como FGV/SP e a unidade Brasilia que é identificada
como FGV/DF. Esta ordem sera respeitada, uma vez que esta é a classificacao oficial
do Guia Melhores MBAs do Brasil (VOCE S/A, 2008). Ambos curriculos serdo avaliados
neste trabalho.

3.3.4.1. FGV/SP - Curriculo MBA Gestao de Estratégica de Tecnologia de

Informacao.

Segundo a FGV/SP (2008), a inexorabilidade das mudangas obriga as
organizacbes inovadoras a serem projetadas e entendidas como sistemas vivos e
complexos, em constante estado de aprendizagem. O MBA Executivo em Gestao
Estratégica da Tecnologia da Informacéo foi criado para que o aluno aprenda como a
tecnologia possa proporcionar a criagao e obtencao de valor agregado as organizacdes
na Economia do Conhecimento na qual ele esta inserido.

O MBA FGV é destinado a profissionais que possuam formacao superior e
vivéncia de trés a quatro anos como executivo e queiram fazer um curso que esta

alicergado no binémio: Teoria e Estudo de Casos.

O curriculo da especializagdo tem 504 horas de carga horaria para um amplo

conjunto de cursos, a saber :

e DISCIPLINAS DE FUNDAMENTOS
o Matematica Béasica
o Responsabilidade Social Corporativa

o Etica empresarial

e DISCIPLINAS PRINCIPAIS

) Médulo de Gestao de Negdcios
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o Comunicacéo Interpessoal

o Economia Digital

o Estratégia Empresarial

o Gestao Contabil

o Engenharia Econémica

o Marketing de Negécios

o Gestao de Competéncias

o Organizacées Contemporaneas
o Logistica Empresarial

o Geréncia de Projetos

o Negociagado e Administracao de Conflitos

1)) Maodulo Tecnolégico
o Segurancga da Informacéao

o Tecnologias da Informacdo Emergentes

1)) Médulo de Tecnologia da Informacao aplicada ao Negocio
o Inteligéncia Competitiva
o Comércio Eletrénico
o Tl e Estratégia Competitiva
o Governancga Corporativa de Tl
o Gestao do Conhecimento e Capital Intelectual

IV. Médulo de Projeto Integrado de Negocios
o Projeto Integrado de Negécios

3.3.4.2. FGV/DF - Fundacao Getulio Vargas, unidade Brasilia

O nucleo de Brasilia da FGV desenvolve programas de Pos- Graduacgao "Lato
Sensu" em diversas areas. Atua, também, na concepgéo e implantacao de programas
de treinamento "in company”, visando a atender demandas especificas.

70



A concepcéao dos cursos da FGV Management visa aprimorar a competéncia e o
desempenho de profissionais de diferentes areas, de forma que estes profissionais
possam:

e salientar as habilidades de comunicagao pessoal;

e desenvolver visdo estratégica em sua area de atuacgao;

e munir-se de instrumental adequado, para fortalecer a capacidade deciséria;

e exercer, de forma ética e eficaz, sua capacidade de lideranca;

e planejar, com eficiéncia, suas intervencdes e acdes nas organizacbes em que
atuam;

e aperfeicoar as habilidades necessarias a estruturacao e ao tratamento de

informacdes.

Dentre os cursos oferecidos a sociedade local, destaca-se o MBA em

Administracao de Tecnologia da Informacao, que é objeto deste estudo.

3.3.4.3. MBA em Administracao Estratégica de Sistemas de Informacao -
FGV/DF

O MBA em Administracao Estratégica de Sistemas de Informacado compreende
cinco modulos, interligados entre si, que buscam dar aos alunos subsidios e
instrumentos que lhes permitirdo ampliar e aprimorar a capacitacdo na gestao sistemas
de informacdo. Sdo apresentadas as estratégias de mudancas e da tecnologia da
informacdo, o alinhamento estratégico da tecnologia da informacdo ao negbcio da
organizacao, as tecnologias de suporte ao alinhamento estratégico da tecnologia da
informacdo, a gestao de atendimento ao cliente e a gestao de projetos e equipes.

Ao término deste curso, o pdés-graduado estara em condicbes de promover a

melhoria da qualidade dos projetos, dos processos e dos produtos do desenvolvimento
de sistemas de informacéo.
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O MBA em Administracdo Estratégica de Sistemas de Informacao oferece
instrumentos para ampliar os conhecimentos na administracdo estratégica de sistemas
de informagdo, promovendo a melhoria da qualidade dos projetos, processos e
produtos do desenvolvimento e da implantagdo de sistemas. Destina-se a técnicos e
gerentes, portadores de diploma de curso superior, que atuem em informatica,
planejamento estratégico de informacgdes e areas correlatas.

O contetdo do curso é trabalhado em sala de aula, onde sdo abordadas
referéncias conceituais, usando técnicas expositivas, materiais audiovisuais,
laboratérios e estudo de casos; e fora do ambiente de sala de aula, visando identificar
ou produzir instrumentos e solugcdes gerenciais e organizacionais, com base nos

conceitos abordados.

Ha a opg¢do de um méddulo internacional no Instituto Superior de Ciéncias do
Trabalho e da Empresa, em Lisboa, Portugal ou na Universidade da Califérnia — Irvine,
EUA. Estes programas em conjunto com o MBA, conferem um Certificado de MBA

Executivo Internacional, mas nao fazem parte deste estudo.

O programa (curriculo) do curso tem 432 horas de carga horaria e compreende

as seguintes disciplinas:

e Gestao Contemporanea
Trata da evolugdo dos modelos de gestao organizacional no contexto da gestao
contemporanea, trabalhando com modelos prescritivos e descritivos e tratando

dos desafios da fungédo gerencial nas organizagées.

e Gestao Estratégica da Informacgéao
Trata do uso da informag&o e do conhecimento como vantagem competitiva, no
comportamento organizacional, como produto e insumo e ainda na definicdo e

execucdo de estratégias e sua integracdo as acdes da organizacdo. Aborda os
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processos de prestacdo de servicos informacionais internos e externos, as formas de

gestao do ambiente informacional e da segurancga da Informacao.

e Gestdo de Mudancas
Aborda as percepcbes e comportamentos em mudancas, os aspectos de cultura
e poder e as questdbes de Integracdo. Serdo estudadas teorias mudancas
organizacionais, tipologia, caracteristicas e abrangéncia. Mudancgas tecnolégicas e
outras habilitadas pela Tl e os impactos nas perspectivas da analise organizacional.

e Planejamento de Sistemas de Informagéo
Conceitos e elementos de planejamento, controle estratégico e sua evolugcao no
contexto do Planejamento Estratégico. Evolugdo do Planejamento Estratégico e sua
relacdo com a gestao. Planejamento e controle estratégico de sistemas de informacao:
Plano Diretor de Sistemas de Informacdo (PDSI). Planejamento de recursos,
capacidade e competéncias: Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacéao
(PETI).

e Arquitetura de Sistemas de Informagéo

Visdo funcional e processual das organizacdes. Arquiteturas para ambientes
transacionais, gerenciais e de apoio a decisdo. Estruturas de integracdo. Sistemas de
gestdo integrada. Sistemas para gestdo do relacionamento com clientes e
fornecedores. Sistemas para descoberta e gerenciamento do conhecimento
organizacional. Visdo geral dos modelos de Governanga de Tl — ITIL, PMI, CMMi,
COBIT, entre outros. Desafios e impactos da adocdao das melhores praticas de
Governanga de TI.

e (Gestao de Investimento em TI.
Investimentos em TI, apuracdo do fluxo de caixa, métodos de andlises de
investimento : VPL, TIR, Payback. Tratamento de beneficios intangiveis, uso de escores

na avaliacao de investimentos e frameworks de gestdo de investimentos em TI.
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e Gestao de Inovacao e de Portfélio
Estratégias de inovacédo e efetividade organizacional, gestdao do conhecimento
como estratégia empresarial. Gestao de portfélio de produtos e servicos informacionais
e o0 seu ciclo de vida. Recuperacdo e filtragem da informacédo. Infomediacao,
relacionamentos na Internet, marketing de permissao, fidelizacdo do cliente e

personalizacdo. Economia e precificacdo da Informacao.

e GestaodaTI
A evolucao da Tl e sua influéncia no ambiente organizacional e na estratégia de
negocios. Ciclo de vida, gerenciamento da obsolescéncia e cenarios atuais e futuros em

TI. Boas préticas de Governanca de TI.

e (Gestdo da Qualidade em Tl
Gestao da qualidade de software (ISSO, NBR, CMM, SPICE, e-SCM). Ciclo de
vida e métodos de desenvolvimento de software, modelos para avaliacdo e melhorias
continuas. Métricas, certificagcbes e 6rgaos certificadores. Indicadores de desempenho
em TI: qualidade, produtividade, eficiéncia e de capacidade.

e (Gestao de Demandas:
Definigédo, objetivos, variagdes e influéncia no atendimento a clientes. Gestéo de
demandas, eficacia e eficiéncia no atendimento aos requisitos de clientes. Indicadores
de desempenho e satisfagdo. PPCP, gestdo do backlog, gestdo dos riscos e

oportunidades de terceirizagao.

e Gestao de Capacidade:

Defini¢édo, objetivos, variagdes e influéncia no atendimento a clientes. Gestéo de
demandas, eficacia e eficiéncia no atendimento aos requisitos de clientes. Indicadores
de desempenho e satisfacdo. Descentralizacdo da gestdo de demandas e PPCP.
Gestao do backlog. Gestdo da capacidade no insourcing / outsourcing. TCO - custo
total de propriedade para custos de TI. Gestdo do conhecimento em Tl e Gestdo dos
riscos e oportunidades dos processos de terceirizacao.
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e TerceirizacdOes e Parcerias.
Melhores praticas de terceirizagcdo na avaliacdo, selecdo de fornecedores e
modalidades de contratacdo. Gestao de acordos de nivel de servicos. Joint venture.

e Geréncia de Projetos
Abordagem das boas praticas de geréncia de projetos, segundo o Project
Management Institute — PMI. Geréncia de projetos de Tl, gestdo de portfélio, escritério

de projetos e maturidade organizacional em geréncia de projetos.

e Geréncia de Equipes

Necessidades individuais e coletivas no trabalho em equipe. Lideranca, motivagao,
visdo de futuro, clima organizacional, autonomia, responsabilidade e confianca entre
membros de uma equipe. Papéis dos integrantes, gestdo de objetivos e metas e
processo de tomada de decisdo em grupo. Postura de membros e lideranca de equipes
em modelos de gestdo orientados para resultados. Negociacdo e Administracao de
Conflitos.

e Orientacao na Elaboracao do Trabalho Final.
Fundamentos, tipos e instrumentos para projetos da pesquisa Cientifica. Fontes
de informacao, organizacao de dissertacoes e normas ABNT.

O aluno faz juz ao certificado de pés-graduacdo lato sensu, nivel de
Especializacdo, se obtiver média e frequéncia nas disciplinas cursadas, dentro dos
parametros definidos no regulamento do curso, e aprovagao no trabalho de concluséo.

3.3.4 UNISINOS - Universidade do Vale dos Sinos, Rio Grande do Sul.

Entre as maiores universidades privadas do Brasil, tem em seus campi na cidade
de Sao Leopoldo e Porto Alegre, ambas no Rio Grande do Sul, cerca de 30 mil
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estudantes em 51 cursos de graduacéao, dois de formacao especifica, 16 programas de
pds-graduacao (mestrados e doutorados), 40 especializacdes e 15 MBAs. Com mais de
900 professores, dos quais 86% sao mestres, doutores e pds-doutores, tem cerca de
200 pesquisas em andamento. (UNISINOS, 2006, 2008a)

Como universidade jesuita, é herdeira de quase cinco séculos de tradicao,
integrando uma rede de mais de 200 instituicbes de ensino superior jesuitas com cerca
de 2,2 milhdes de alunos no mundo todo. Em seu projeto, a pesquisa e 0 ensino visam
beneficiar o ser humano e promover a justica. Para isso promove o estudo, o didlogo, a
abertura a mudanca, a superacao dos preconceitos, a disposicdo ao aprendizado

continuo e o esforco permanente para atingir o melhor. (UNISINOS, 2006)

A Unisinos oferece em sua grade de cursos o curriculo MBA em Administracao
de Tecnologia da Informacao, um dos melhores do Brasil segundo a Vocé S/A (2008).

3.3.4.1 MBA em Administracao de Tecnologia da Informacao — Unisinos

As Tecnologias da Informacdo e da Comunicacdo (TIC) viabilizam a
transformacao dos processos nas organizacdes e estdo na base da competitividade
global. Sao tecnologias que conectam parceiros de negoécios e potencializam a
produtividade organizacional.

Os que tém responsabilidade na direcdo e desenvolvimento das organizacdes
devem estar atentos e capacitados ao uso adequado do potencial transformador destas

tecnologias, viabilizando negécios mais inovadores e com ciclos cada vez mais rapidos.

O MBA ATl - MBA em Administracdo de Tecnologia da Informacédo — objetiva
desenvolver competéncias e habilidades na gestdao e aplicagdo das tecnologias da
informacao e da comunicacao (TIC) na promocao da competitividade das organizacoes

contemporaneas, de maneira pratica, empresarial, ética e solidaria.
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O curso, com 372 horas de carga horaria e mais 60 horas para desenvolvimento
da monografia, esta orientado para formar um profissional que detenha as seguintes

capacidades e competéncias:

e Gerenciar ferramentas de TIC e mobiliza-las para o desenvolvimento e execucao
de estratégias empresariais, de forma sistémica e integrada, para a
competitividade das organiza¢gdes onde atua.

e Promover as mudangas organizacionais sustentadas por TIC aderente aos
processos de negécio, avaliando as relagdes custo / beneficio da sua aplicacao.

e Utilizar a TIC para aumentar a eficiéncia das organizacdes publicas, privadas e
do Estado, permitindo implementar conceitos de e-government, que viabilizam a
agilizacdo e a modernizagdo na prestacado de servicos ao cidadao, e ao cidadao
um acesso mais democratico e agil aos servicos prestados pelos 6rgaos de
Estado.

A organizagao curricular do MBA ATI é composta por oito médulos:

e Modulo | - Gestao estratégica e pensamento sistémico
o Comunicagao em TI
o Modelagem e Pensamento Sistémico
o Planejamento Estratégico
o Pilotagem de Empresas com o Balanced Scorecard (BSC)
e Modulo Il - Governanca de Tl
o Governanca Corporativa de Tl
o Alinhamento Estratégico de Tl
o Gestao de Projetos
o Business Plan
e Mdodulo Il - Business intelligence
o Sistemas Corporativos de Gestéo (ERP)
o Business Intelligence

o Datamining
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O

O

Inteligéncia Competitiva e as TIC
Sistema de Apoio a Decisédo

e Moddulo IV - Sistemas e negécios na web

O

O

(@)

(@)

O

O

(@)

Tl nas Estruturas Logisticas

Processos de Negbcios na Web

TIC e Marketing Digital na Web
E-government

Workflow

Gestéo da Relagéo com o Cliente (CRM)

Técnicas e Solucdes em Automacdo Comercial

e Mobdulo V - Competéncias essenciais em Tl e gestao

(@)

(@)

O

O

(@)

(@)

(@)

Gestao Financeira de Tl

Selecao, Negociacao e Aquisicao de Software
Gestdo do Conhecimento e Capital Intelectual
Cultura e Comportamento Organizacional
Negociacao e Processos Decisoérios em Tl
Gestao de Competéncias de Tl

Modelagem de Sistemas Empresariais

e Modulo VI - Articulador

(@)

O

O

(@)

(@)

Jogos de Empresas

Seminario: Estratégia e Competitividade
Seminario: Etica do Negécio

Seminario: Redes de Negdcios
Planejamento de Carreiras

e Modulo VII - Tépicos avancados em gestao e Tl

(@)

(@)

O

O

(@)

Seminario de Seguranca em Tl

Tendéncias em Outsourcing e Terceirizacao de Sistemas
Visita Técnica

Mapas Estratégicos Pessoais

Tecnologias Avancadas de Tomada de Decisao

e Moddulo VIII - Capacitacao para trabalho de concluséao
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o Metodologia de Pesquisa
o Delimitagdo da Monografia

o Qualificagao das Propostas de Monografia

3.3.5 FIAP - Faculdade de Informatica e Administracao Paulista, Sao Paulo, SP

Uma das mais conceituadas faculdades de Informatica do pais, tem diversos
cursos colocados entre os melhores na area de Tl ha varios anos no Guia Vocé S/A.
Oferece cursos de graduagdo e pés-graduacao lato sensu, numa vasta gama de
opcoes de cursos técnicos e de gestdo, ministrados em quatro campi instalados na
cidade de Sao Paulo. Além de uma grande proximidade do mercado profissional, a
FIAP tem parcerias estratégicas com entidades como a ITSMF — Information
Technology System Management Foundation e a PMI — Project Management Institute,
alem dos varios fornecedores de Tl, como a Cisco, IBM, Microsoft e Oracle. (FIAP,
2008a, FIAP, 2008c)

Trés cursos de MBA da Fiap estdo entre os primeiros dez na 92 edicdo do Guia
dos Melhores MBA da Vocé S/A. Sdo o MBA em Gestéo de Projetos — MBA PM, o MBA
Master Information Technology — MBA MIT e o MBA Gestdao de Tecnologia da
Informagdo — MBA GTI (VOCE S/A, 2008). O primeiro ndo sera analisado, pois esta fora
do escopo deste estudo. O MBA MIT esta mais bem colocado e é o quinto curriculo
escolhido, segundo o critério adotado.

3.3.5.1 MIT - MBA Master Information Technology — FIAP, Sao Paulo, SP

As tecnologias e a ciéncia da administragéo tém apresentado significativos
avancos nos ultimos anos para as organizacoes, proporcionando uma posicao
determinante, no suporte a posicao competitiva de muitas empresas. Estas buscam ser
mais flexiveis, criativas, inovadoras, de forma que possam dar respostas ageis as suas

necessidades na "Era da Informacéao". Neste contexto, este curso capacita seus alunos
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a utilizar as mais modernas metodologias, estruturas, conteidos e melhores praticas

em Administracao e Tl para suportar o processo de tomada de decisoes.

O MIT destina-se a capacitar os profissionais que comandam ou influenciam as
mais altas fungdes de Tl da organizacdo, com forte visdo em Negocios, Estratégias,
Sistemas e Tecnologias no contexto social, econdmico, politico e cultural em que as
organizagbes estdo inseridas. O MIT destina-se a executivos e profissionais que
exercam posigdes gerenciais ou de liderangca nas organizagbes de Tecnologia da

Informagéo.

A metodologia adotada inclui aulas expositivas, apresentacoes, estudo de casos,
dindmicas de grupos, filmes, workshops, leituras, artigos, monografias, testes e
diagnésticos para implementacao pratica dos conceitos. Além das atividades
presenciais, professores e alunos interagem de forma dinamica e continua, em um
ambiente colaborativo, por meio do portal da Instituicdo. Nesse ambiente é possivel
acessar o material didatico das disciplinas e entregar trabalhos. Além disto, também é
mais um meio de comunicacgao para a orientacao do Trabalho de Conclusédo de Curso
(TCC), permitindo que, mesmo a distancia, orientador e orientados possam participar no

seu desenvolvimento.

Ao final do programa de 640 aulas, concluidas as exigéncias de cada disciplina e
todos os créditos do curso, o participante obtera o titulo de MIT - Master in Information

Technology. O programa esta dividido em 9 mdédulos, assim organizado :

e Mobdulo: Ambiente de Negdcios
o Organizagles - Teoria, Estruturas e Praticas em Gestao
o Gestao Financeira Aplicada a Tecnologia da Informacao
o Direito Aplicado a Tecnologia da Informacgao
o Jogos de Negdcios
e Moddulo: Gestao Estratégica de Negdcios & Tecnologia da Informacao
o Marketing Estratégico
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o

o

Administracao Estratégica

Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacgéo

Médulo: Gestao de Operagdes e Servicos de Tl

o

o

Planejamento de Seguranga em Tecnologia da Informacgéo
Sourcing

Médulo: Cultura e Desenvolvimento Organizacional

o

)

)

Gestao de Pessoas & Desenvolvimento Organizacional
Inovacao & Empreendedorismo
Etica e Responsabilidade Social

Médulo: Governanca de Tl

)

)

o

o

)

Qualidade de Software com énfase em CMMI®

Geréncia de Projetos de Tl com énfase em PMI®

Gestao Estratégica de Servicos de Tl com énfase em ITIL®
COBIT®

Integracao dos Modelos de Governanca

Médulo: Gestao da Informacao

o

)

©)

Sistemas de Gestao Integrada (ERP)
Supply Chain Management (SCM)
Customer Relationship Management (CRM)

Médulo: Conhecimento, Inovacao e Competitividade

)

o

o

)

Gestao do Conhecimento
Gestao da Tecnologia e Inovacao
Inteligéncia Competitiva

Sistemas de Suporte as Decisbes

Médulo: Negécios na Era Digital

o

)

Estratégias de Negdcios Eletronicos

Integracao de Processos de Negécios — EAI

Médulo: Produgéo Académica

o Orientagéo ao Desenvolvimento do Trabalho de Conclusao de Curso

)

Metodologia de Projeto e Pesquisa Cientifica
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4. COMPARACAO DOS CURRICULOS

Este capitulo procura mapear os curriculos pesquisados e apresentados no
capitulo 3, de forma que se possa trabalhar com sua abrangéncia e profundidade.
Desta analise, espera-se poder identificar os gaps, ou seja, as diferengas entre os
cursos internacionais que ja incorporam o conceito de Ciéncia de Servicos em sua
concepcao e 0S cursos nacionais disponiveis em algumas das principais instituicoes

nacionais.

As fontes de informacédo e o referencial te6rico empregado neste capitulo, a
menos de citacoes especificas, é baseado nas informacgdes disponibilizadas nos portais
das instituicoes na Internet e em dois documentos publicados pela ACM, a saber:

e Computing Curricula 2005 - The Overview Report - a cooperative project of:
The Association for Computing Machinery (ACM), The Association for Information
Systems (AlIS), The Computer Society (IEEE-CS), publicado pela ACM em 30 de
setembro de 2005.

e Computing Curricula - Information Technology Volume, Version: Sept 2008.
Joint Task Force on Computing Curricula — an undertaking of SIGITE (Special Interest
Group on Information Technology Education) of the ACM Association for Computing
Machinery, the ACM, and the IEEE Computer Society — for four-year programs in
Information Technology.

Quaisquer outras contribuicdes a este capitulo, além dos documentos citados,
terdo seus autores e entidades de origem, devidamente creditados.

Modelo Problem Space of ACM

Partindo do conceito mais abrangente que a ACM (2005, p.9) adota para

Computacdo, ou seja “qualquer atividade orientada que demande, beneficie ou crie
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computadores”, esta entidade promoveu um estudo em colaboracdo com outras
instituicdes, que incluiu a criacdo de um modelo visual para a definicido de campos de
dominio (Problem Space) dos curriculos, para as diversas linhas de formacao.

Este modelo foi concebido originalmente para o mapeamento de curriculos de
cursos de graduacao, chamados de undergraduate em inglés, e é utilizado pela ACM
para cruzar as dimensdes dos curriculos propostos em termos de profundidade e

abrangéncia de seu desenvolvimento.

O eixo horizontal determina a amplitude do curriculo, que abrange desde o nivel
absolutamente tedrico, tendo por base os principios e teorias, até o nivel de tecnologia
aplicada na pratica, ou seja, do desenvolvimento e implementacdo dos aplicativos e
tecnologias a exemplo de um curso de formagao em linguagem de computadores, como
o Java p.ex., para desenvolvimento de programas de computador, ou a instalacdo de

uma rede local de computadores.

No eixo vertical, € definido o nivel de profundidade do curriculo, cobrindo desde
a arquitetura de hardware e software, passando pela area de infraestrutura de sistemas,
pelos métodos e tecnologias de software e das tecnologias de aplicativos, chegando ao
nivel de sistemas de informacdo e questdes organizacionais. A visdo das dimensoes

do Space Problem of ACM é mostrado na Figura 4.1.

4.1.1. Funcionamento do modelo Problem Space of ACM

Antes de exemplificar a aplicabilidade do modelo, deve-se contextualizar sua
concepcao. As entidades envolvidas na producdo do documento Computing Curricula
2005, tém visoes e responsabilidades distintas no que tange a proposi¢ao de curriculos
de Tl. O comité formado para sua criagdo, entre as varias premissas adotadas,
considerou a complexidade da montagem de curriculos e a consequente dificuldade

para o aluno escolher um curso de computacdo, dentre os muitos disponiveis no
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mercado. Para ilustrar esta dificuldade, observe-se a Figura 4.2, extraida daquele
documento.

Organizational Issues
& Information Systems

Application
Technologies

Software Methods
and Technologies

Systems
Infrastructure

Computer Hardware
and Architecture

Theory DEVELOPMENT Application
Principles Deployment
Theory ( ) Application

Neanlovwment

More Theoretical More Applied

Figura 4.1 — Modelo Space Proviem of ACM
Fonte: ACM (2005, pgs. 9-21)

Post-1990s: .
EE|/[CE|: |CS| |SE| [IT||Is
\\ﬁARDWAéEnu;:H SOFTWARE ',f: . ORGANIZATIONAL

.. HNEEDS .-

Figura 4.2 — Dificuldade de escolha dos alunos
Fonte: ACM
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CE Cs 15 IT SE

Knowledge Area i ) . i i
min  max | min  max | min  max | min  max | min @ max

e

Frogramming Fundamentals
Integrative Programming

Algorithms and Complexity

Computer Architzcture and Organization
Cperating Systems Principles & Design
Operating Systems Configuration & Use
Met Centric Principles and Design

Met Centric Use and configuration
Platfarm technologies

Theary of Programming Languages
Human-Computer Interaction

Graphics and Visualization

Intelligent Systems [Al)

Informaticn Management (D8} Theory
Informaticn Management (D8} Practice
Seientfic computing (Mumerizal mthds)
Legal / Professional / Ethics | Society
Informaticn Systems Development
Analysis of Business Requirements
E-busingss

Analysis of Technical Reguiremants
Engineering Foundations for SW
Engineering Economics for SW
Software Medeling and Analysis
Software Design

Software Verification and Validation
Software Evolution (maintenance)
Software Process

Software Quality

Comp Systems Engineering

Digital logic

Embedded Systems

Distributed Systems

Security: issues and principles
Security: implementation and mgt
Systems administration

Management of Info Systems Org.
Systems integration

Digital media development

Technical support
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Quadro 4.1 — Topicos de computacado
Fonte: ACM (2005, p.23)

Se os alunos querem cursos para estudo de hardware é natural que sua escolha
seja a da Engenharia de Computacéao (CE), pois esta derivou dos cursos de Engenharia
Elétrica (EE) e se incumbe principalmente do hardware. Ja as outras escolhas ndo séao
tao claras, pois os cursos de Ciéncia da Computacédo (CS), Engenharia de Sistemas
(SE), Tecnologia da Informacgéao (IT) e Sistemas de Informacgao (IS), mostram-se mais

complexos, com varios topicos em comum, embora ndo nos mesmos niveis de
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profundidade. O quadro 4.1 reproduz os graus de profundidade minima e maxima de
cada tépico para cada uma das cinco linhas analisadas naquele documento.

Multiplos topicos de Tl sdo de interesse de varios destes cursos. Porém a
complexidade de cada um demanda diferente intensidade e profundidade, de acordo
com as necessidades de cada curriculo. Uma observacdo na lista de topicos de
computagdo propostas pela ACM (2005, p.20), é possivel verificar que a os
requerimentos minimos e maximos para cada um deles, varia de curso para curso,

como se observa no quadro 4.1.

Além dos aspectos técnicos, ha também outros tépicos ndo computacionais,
como organizagao, indicadores de negocios e outros, conforme listado no quadro 4.2.

CE cs Is IT SE
Knowledge Area . . . . .
min max | min max | min max | min max | min max
Organizational Theory 0 0 0 0 1 4 1 2 0 0
Decision Theory 0 0 0 0 3 3 0 1 0 0
Crganizational Behavior 0 0 0 0 3 5 1 2 0 0
Organizational Change Management 0 0 0 0 2 2 1 2 0 0
General Systems Theory 0 0 0 0 2 2 1 2 0 0
Risk Management (Project, safety risk) 2 4 1 1 2 3 1 4 | 2 4
Project Management 2 4 1 2 3 5 2 3 4 5
Business Models 0 0 0 0 4 5 0 0 0 0
Functional Business Areas 0 0 0 0 4 5 0 0 0 0
Evaluation of Business Performance 0 0 0 0 4 5 0 0 0 0
Circuits and Systems 5 5 0 2 0 0 0 1 0 0
Electronics 5 5 0 0 0 0 0 1 0 0
Digital Signal Processing 3 5 0 2 0 0 0 0 0 2
VLS design 2 5 0 1 0 0 0 0 0 1
HW testing and fault tolerance 3 5 0 0 0 0 0 2 0 0
Mathematical foundations 4 ] 4 5 2 4 2 4 3 ]
Interpersonal communication 3 4 1 4 3 5 3 4 3 4

Quadro 4.2 — Topicos organizacionais e de negdcios - Fonte: ACM (2005, p.23)

Nos Quadros 4.3 e 4.4, podem ser observados a aplicacdo do modelo ACM para
os curriculos dos cursos de Tecnologia de Informacgao (IT) e Sistemas de Informacéao
(SI) respectivamente. Observam-se areas de superposicdo, como em Tecnologias de
Aplicagbes (Application Technologies) e outras onde os tdpicos mal se tocam, como
Infraestrutura de Sistemas (System Infrastructure).
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Outros fenbmenos observaveis nos quadros sao as diferentes profundidades e
abrangéncia. Enquanto no IT ha maior concentracdo nos aspectos de desenvolvimento
mais aplicado, no IS ha uma abrangéncia maior no desenvolvimento dos aspectos
tedricos aos mais praticos.

Embora o modelo gréfico seja interessante para ilustrar de forma simples um
problema complexo que sé@o os diversos curriculos ligados a computacéao, este modelo
nao é de facil aplicacdo a analise dos curriculos selecionados, pois apenas trés itens
estardo sendo avaliados. Sera usado no entanto o quadro de tépicos exemplificados no

quadro 4.5, que € uma simplificacdo dos quadros 4.1 e 4.2 do referido modelo.

Crganizational lssues
& Information Systems

Application
Technologies

Software Methods
and Technologies

Systems
Infrastructurs

Computer Hardware
and Architzcture

Theory DEVELOPMENT Application
Principles & ~ Deployment
Innovation Configuration

IT Maore Theorstical More Applied

Figura 4.3 Campo de Dominio - IT
Fonte: ACM (2005, p. 20-21)
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COrganizaticnal Issues
& Information Systems

Application
Technologies

Software Methods
and Technologies

Systems
Infrastruciure

Computer Hardwars
and Architecturs

Theory DEVELOPMEMT Application
Principles < > Deployment
Innovation Configuration

I S More Theoretical More Applied

Figura 4.4 Campo de Dominio — IS
Fonte: ACM (2005, p. 20-21)

4.1.2. Adaptando o modelo para Ciéncia de Servicos

Segundo a ACM (2005, p.23), o grau de variacao da avaliacao de cada tépico
esta entre 0 (menor) a 5 (maior), como no quadro 4.5. Na coluna a esquerda, é
atribuido o menor valor para aquele tépico no curso em analise. Na coluna da direita, é
atribuido a maior énfase adequada aquele tépico naquela disciplina em particular,

sempre de acordo com o curriculo definido pela ACM.

) Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 0 5
Engenharia de Servigcos 0 5
Gestao de Servicos 0 5

Quadro 4.5 Modelo ACM, adaptado para Ciéncia de Servigos
Fonte: elaboracao propria

88



Apesar do modelo ter sido originalmente proposto para os cursos de graduacao,
sua utilizagdo para os cursos de pds-graduacdo pode ser aplicavel. Se nédo nos
conteldos como propostos originalmente, pelo menos nas dimensbes propostas.
Assim, profundidade e abrangéncia devem se manter no grafico e pode ser introduzido
um novo grupo de tépicos, contemplando Ciéncia de Servigcos. Optou-se pela definicao
de trés (3) tépicos especificos: Ciéncia de Servicos, Gestdo de Servicos e Engenharia
de Servicos, exemplificado na figura 4.3. O exemplo considera os limites maximos e
minimos, seguindo o modelo original da ACM, porém,

Dentro dos critérios de analise propostos pelo modelo, seguem as definicdes

para os graus a serem adotados para comparagao entre os curriculos:

e Grau zero — 0 - Inexisténcia dos topicos analisados

e Grau um —1 - Tépicos introduzidos conceitualmente

e Grau dois — 2 - Tépicos apresentados com alguma especializacao

e Grau trés — 3 - Tépicos apresentados com um razoavel grau de profundidade
e Grau quatro — 4 - Topicos abordados com grande profundidade

e Grau cinco —5 - Alta concentracao do topico no curriculo analisado.

Em trabalhos futuros, cada um destes topicos podera se decompor em um
namero maior de tépicos especificos. Como exemplo, a Engenharia de Servigos podera
se decompor em Concepc¢ao do Servico, Desenho de Processos, Dimensionamento de
Recursos e Operagdo de Servigos. Porém, para os limites deste trabalho, esta
segmentacao se restringe apenas aos trés itens principais que compdéem o conceito de
Ciéncia de Servicos : ciéncia, gestao e engenharia de servicos.

Considerando que ndo ha um conjunto de topicos para cada um destes itens, a
representacdo a ser apresentada se limitara ao quadro individual de cada avaliagao,
seguida ao final de uma analise grafica comparativa entre os curriculos de outros

paises e os nacionais. N&o sera adotado o modelo grafico da ACM.
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4.1. Analise dos Curriculos de Outros Paises

Este capitulo faz a andlise individual de cada curriculo apresentado, bem como
atribui graus de avaliagdo para cada um dos trés itens propostos para serem avaliados
no contexto de Ciéncia de Servicos : ciéncia, engenharia e gestao.

4.1.1. ASU - Arizona State University , Curriculo SMSL - Strategic Marketing and
Services Leadership Specialization

Constata-se pela descricao do curriculo e por seu conteudo, que ele esta
eminentemente voltado para gestdo de negocios, mas ainda assim atende alguns dos
critérios de escolha e de equivaléncia. Observa-se que o curriculo tem o foco centrado
em Servicos mas ndo € especifico em servicos de TI, destacando-se seguintes
conteudos :

e FIN 502 Management Information and Decision Support Systems — Gestao da
Informagéo e Sistemas de Suporte a Decisédo

e MKT 591C Services Marketing and Management — Marketing e Gestao de
Servicos

e MKT 591E New Product and Service Development — Desenvolvimento de Novos
Produtos e Servicos

e SCM 583: Services Projects Management — Gestao de Projetos de Servicos

e MKT 580 Strategic Projects - Projetos Estratégicos

Considerando os cursos acima, confirma-se a énfase nos aspectos de gestao e
marketing, assim como nos aspectos centrados no desenvolvimento de novos produtos
e servicos. Enquanto o curso de marketing pode preparar o estudante para identificar
as necessidades dos clientes e as areas de oportunidade para uma empresa
desenvolver novos servigos, o curso de desenvolvimento de novos produtos e servigcos
pode prepard-lo para desenhar novos servicos a partir da identificacdo destas
necessidades. Como o curriculo ndo tem foco em TI, a profundidade neste aspecto
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certamente sera pouca, podendo no entanto, ser objeto de estudo na atividade de

desenvolvimento de projetos estratégicos.

Diante deste quadro, os conceitos dos trés itens tém diferentes profundidades.

Ao item ciéncia, que deve ser abordado de forma meramente introdutéria, é atribuido o

grau 1; ao item engenharia, que considera os aspectos de design de servigos, €

atribuido graus variando de 2 a 3 e ao item gestao, foco principal do curriculo, sao

atribuidos os graus entre 2 e 4, apresentados no quadro 4.6 :

4.1.2.

; Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 1 1
Engenharia de Servicos 2 3
Gestao de Servicos 2 4

Quadro 4.6 Avaliacao do curriculo da ASU
Fonte: elaboracéo propria

NCSU - North Caroline State University, curriculo MSCN - Master of Science
in Computer Networks, Networking Services

Destacam-se no curriculo MSCN os seguintes cursos orientados para Servigos :

MBA 551 - Services Management and Marketing - Marketing e Gestao de
Servicos.

CSC 750 - Service-Oriented Computing — Computacao Orientada a Servicos.
CSC 591 - Engineering Knowledge-Based Services - Servicos de Engenharia
Baseadas em Conhecimento.

MBA 590 - Consulting — Consultoria, ou

MBA 590 - Service Innovation Lab - Laborato6rio de Inovacdo em Servigcos, ou
MBA 590 - Service Management and Marketing — Marketing e Gestao de
Servicos.
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O curriculo MSCN ¢é tipicamente orientado a tecnologia da informacao,
particularmente com especializacdo em redes de computadores, com quatro possiveis
concentragdes. A concentracdo em Servicos de Redes incorpora os conceitos de
Ciéncia de Servigcos, oferecendo opgbdes de cursos para o estudante que queira se
especializar no tema, tanto pela ética de negdcios como pela 6tica de TI.

O curso de gestao e marketing de servigos prové uma visao gerencial, enquanto
os cursos identificados como MBA 590, ddao a opcado ao estudante de adicionar
conhecimento em consultoria ou inovagcdo. A outra alternativa ja4 estd coberta pelo
primeiro curso. Os outros cursos estdo notadamente focados na tecnologia como forma
da aplicagdo de engenharia de servicos. O item ciéncia é tratado apenas de forma
introdutéria. Assim sendo, os graus a serem atribuidos sao 1 para o item ciéncia, 1 a 2
para o item gestdo e 2 a 4 para o item engenharia, conforme quadro 4.7 :

; Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 1 1
Engenharia de Servigcos 2 4
Gestao de Servigos 1 2

Quadro 4.7 Avaliacao curriculo da NCSU
Fonte: elaboracéo propria

4.1.3. Rensselaer — Curriculo SMSE
Seguem abaixo em destaque, 0s cursos que envolvem Tl e Servigos :
e DSES-6570 Information Technology and Systems for E-Business — Tecnologia e
Sistemas de Informacgéo para Negécios Eletrénicos.

e DSES-6610 Systems Modeling and Decision Sciences — Ciéncias de Modelagem

de Sistemas e Decisoes.
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e DSES-6500 Information & Decision Technologies for Industrial and Service
Systems — Tecnologias de Informacgédo e Decisdo para Sistemas Industriais e de
Servicos.

e MGMT-6690 Supply Chain Management for E-Business — Gestdo de Cadeia de
Suprimentos para Negocios Eletrbnicos.

e DSES-6480/MGMT-6480 Services QOperations Management — Gestao de
Operacoes de Servicos.

e DSES-6600 Models for Production Control & Service Logistics — Modelos de
Controle de Producéo e Logistica de Servicos.

e DSES-6990/6980 Master’s Project in Services System — Projeto de Mestrado em
Sistemas de Servigos.

e DSES-6640 Quantitative Analysis of Health Systems — Andlise Quantitativa de
Sistemas de Saude. (este curso é especifico para sistemas de saude, que

também é um sistema de servicos).

Trata-se de um curriculo com base em engenharia de sistemas de manufatura,
mas que evoluiu para um curriculo de engenharia de sistemas de servicos e de
manufatura, incorporando importantes conhecimentos do mercado do ponto de vista
econbmico — como por exemplo ao detectar o0 movimento das empresas de manufatura
em direcao de servicos. E também social ao perceber que os alunos do RPI estavam se
colocando principalmente nos departamentos de servicos das empresas.

O tratamento dado ao tema servicos é foco do curriculo, que também aborda a Tl
como importante insumo para os negocios, haja vista que os cursos DSES-6570 e
MGMT-6690 tratam dos negocios eletrénicos que s6 existem por estarem baseados em

TI. Destaque também para os cursos que tratam de modelagem de sistemas.

O curriculo é cumprido em um ano em periodo integral e deve completar 30
créditos — num total de 10 cursos, incluindo o desenvolvimento de um projeto ou tese
de concluséo. O aluno obtém o titulo de Mestre em Engenharia ou Mestre em Ciéncias,

com especializacdo em Sistemas de Servicos e Manufatura. Nao foram encontradas
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fontes de informacéo que indiquem que este curso ofereca uma op¢ao de emissao de
certificado ou apenas de especializacdo, o que caracterizaria um curso de pos-
graduacao Lato Sensu. Por outro lado, um curso de Mestrado Strictu Senso no Brasil,
implica ao menos em 2 anos de estudo em regime de dedicacao integral.

Assim, por atender a outros critérios de selecao como o vinculo a um centro de
pesquisa em servicos, a oferta de conteudos de tecnologia de informacao e de servicos
e ter um volume suficiente de informacdes publicadas, este curriculo foi selecionado
para analise. Nota-se que o curriculo tem mais profundidade praticamente no trés itens
de analise. Os conteudos de ciéncia, engenharia e gestdo em servicos tém maior
concentracao curricular. O item ciéncia tem graus entre 2 e 3, o item engenharia tem

graus entre 2 e 4 e o item gestao entre 2 e 5, conforme Quadro 4.8.

; Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 2 3
Engenharia de Servicos 2 4
Gestao de Servicos 2 5

Quadro 4.8 Avaliacao curriculo da RPI.
Fonte: elaboracao propria
4.1.4. RMIT Melboune - curriculo Business Service Science - Ciéncia de Nego6cios

de Servicos

Este curriculo € o mais recente dos selecionados e atende a diversos dos
critérios de escolha e equivaléncia, exceto que a primeira turma esta em andamento,
pois foi criado em 2007.

Traz um fator completamente novo em relagédo dos demais analisados até aqui,
pois ele foi concebido tendo a Ciéncia de Servicos como base. Seguem o0s cursos que 0

compoem:
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e |ISYS2400 Introduction to Business Services Science - Introducao a Ciéncia de
Servigcos em Negécios.

e |ISYS2413 Competitive Advantage and Management Science for Services -
Vantagem Competitiva e Gestao de Ciéncia de Servicos.

e ISYS2414 Anthropology of Services — Antropologia de Servigos

e |SYS2415 Services Project 1 — Projeto de Servicos 1

e |ISYS1033 IT Project Management — Gestao de Projetos de Tl

e |ISYS2406 IT Outsourcing, Issues and Management - Questdes e Gestao de
Terceirizacao

e |SYS2416 Software as a Service — Software como Servico

e |SYS2417 Services Project 2 — Projeto de Servigos 2

e MKTG1101 Buyer Behavior — Comportamento do Comprador

e OMGT1245 Service Management — Gestéao de Servicos

e 1SYS2401 Social Networking Analysis — Analise de Redes Sociais

e |SYS2418 Services Project 3 — Projeto de Servigos 3

Como se pode ver, praticamente todos os cursos sao voltados servicos em seus
varios aspectos e muitos deles com foco em servigcos de Tl propriamente dito, como o
curso de gestao de terceirizacdo, ou software como servico. Também enderecam
alguns dos aspectos humanos como citado por Pinhanez (2008), compreendidos no
curso sobre comportamento do comprador e na analise de redes sociais. Traz ainda

uma inovacao ao abordar a gestao de ciéncia de servicos e a antropologia de servicos.

Esta maior concentracdo em aspectos de servicos ndo contemplados em outros
curriculos, os graus atribuidos apresentam diferencas interessantes. Foi atribuido para
o item ciéncia os graus 2 e 4, para o item engenharia os graus 1 a 2 e para o item
gestao os graus entre 2 e 4. O resumo consta do Quadro 4.9:
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; Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 2 4
Engenharia de Servicos 1 2
Gestao de Servicos 2 4

Quadro 4.9 Avaliacao curriculo da RMIT.
Fonte: elaboracéo propria

4.1.5. Universidade do Porto — curso

Destacam-se neste curriculo 0s cursos orientados ao universo de Servigos:
e ESGO0002 Andlise e Modelagem de Processos
e ESGO0010 Gestao de Operacdes e Logistica de Servigos
e ESGO0011 Marketing de Servicos
e ESGO0014 Engenharia de Requisitos para Servicos
e ESGO0019 Desenvolvimento e Desenho de Servigos
e ESGO0025 Multimidia e Novos Servicos
e EIC0057 Interacdo Pessoa-Computador
e ESGO0005 Sistemas de Apoio a Decisao
e ESGO0003 Sistemas de Informacao
e ESGO0007 Tecnologias para o Negocio Eletrdnico
e ESGO0013 Arquitetura de Sistemas de Informacéao

e ESG0023 Gestao do Relacionamento com o Cliente

Como se pode ver, trata-se de um apreciavel conjunto de cursos voltados para
Ciéncia de Servicos, combinados aos aspectos de Tl. Em alguns casos como no
negécio eletrénico, a tecnologia € o préprio servigo, dai a importancia em incluir o
debate sobre estes dois aspectos num mesmo curriculo. Chamam a atencdo neste
curriculo, os cursos de engenharia de requisitos de servicos, desenvolvimento e
desenho de servigos e 0 de modelagem de processos, configurando claramente o foco

em engenharia. Ainda assim, aspectos de relacionamento com clientes e interacédo
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pessoa-computador, mostram preocupacao com o lado humano dos servigos, ainda
que em geral, tais curriculos déem muita énfase nos aspectos tecnolégicos.

Atribui-se o grau 1 para o item ciéncia, 0 grau 2 para o item gestao e os graus 2

a 4 para engenharia, conforme o Quadro 4.10 :

; Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 1 1
Engenharia de Servigcos 2 2
Gestao de Servigos 2 4

Quadro 4.10 Avaliacao curriculo da UP.
Fonte: elaboracéo propria
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4.2. Analise de Cursos de Especializacao do Brasil

O objetivo desta anadlise é ressaltar os cursos que podem ter significAncia no
ambito de Ciéncia de Servicos, considerando os trés itens definidos : ciéncia, gestao e

engenharia de servigos considerados individualmente.

Considerando que todos 0s cursos selecionados sao voltados a especializagao,
mas tem a mesma base de gestdo de negécios, € esperado que 0s graus aqui
registrados sejam mais baixos nos itens ciéncia e engenharia e mais altos no item de

gestao de servicos.

4.2.1. FIA — MBA Gestao de Servicos em Tecnologia da Informacéao

Destacam-se dentre os cursos que compdem o curriculo deste MBA, aqueles

que enderecam Tl e servicos, a saber :

e Planejamento Estratégico de Tecnologia de Informacao
o Contribuicdo de novos modelos de servigos de Tl
e Gestdo de Operacgdes e Tecnologia da Informagao
e Metodologia para o Desenvolvimento de Projeto de Aplicacéao
e Gestao de Projetos de Tecnologia de Informacéao
e Lideranca de Tecnologia de Informacao
e Gestao da Informacao
e Gestado de Processos de Negocios
e Gestdo do Negobcio de Servigcos de Tecnologia de Informacéao

e Gestado de Operacgdes de Servicos de Tecnologia de Informagéo

O foco principal é a gestdo de Tl tanto do ponto de vista de suporte a
organizacdo como do ponto de vista da organizacdo como consumidora dos seus
servicos. Embora em planejamento estratégico de Tl haja apenas uma linha citando

novos modelos de servicos de TI, merece destaque pois este ponto volta a ser
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aprofundado nos dois ultimos cursos: gestdo de negocios de Tl e gestdo de operacdes
de TI, os grandes diferenciais deste curriculo. Chama a atencao também o curso gestao
de processos de negécios, pois trata da integracdo da Tl na transformacdo da visao

funcional de negdcios para a visdo baseada em processos.

O curriculo da FIA, MBA Gestdo de Tecnologia de Informacdo, com
especializacao em Gestao de Servigos de Tecnologia de Informacao, apresenta cursos
caracteristicos de um MBA tipico e de gestdo de Tecnologia de Informagéao tradicional.
Inova no tratamento de Servicos como um elemento de negécios e de Tl que requer um

tratamento especial, ao introduzir os cursos de especializacao.

O primeiro curso, Gestao do Negdcio de Servicos de Tecnologia de Informacao é
claramente focado nas praticas tradicionais de gestdo de negdcios, porém aplicando-as
ao negocio de Servicos de TI. Aspectos de desenvolvimento de negdcios, parcerias,
estratégia competitiva e outros, sdo abordados especificamente para o negdcio de

prestacao de servicos.

Gestao de vendas, de marketing e de valor, sdo itens discutidos de forma que a
organizacao possa tomar decisdes de precos, de segmentacdo e de abordagem de
vendas. No entanto ndo se vé ou ao menos nao estdo especificados, aspectos de
qualidade de servicos e de satisfacdo de clientes. Neste aspecto parece haver um

vacuo nos cursos de Tl em geral, mas que nao cabe aqui discutir, apenas registrar.

Também nao ha na ementa qualquer referéncia a variedade de servicos que a
organizacao de Tl possa ofertar. Esta discussao fica restrita apenas ao item gestéo de
portfélio de servigos e produtos. Isto pode ser relevante num momento em que o Brasil
aumenta seguidamente sua participacdo na exportacao de servicos de Tl, como registra
o IPEA (2006), potencial como Servigos de Call Center. Outros servigos como Servigos

de Suporte Técnico e Software as a Service nao sao objeto de estudo.

Diferentemente destes outros servicos, desenvolvimento de software é tratado
em Gestao de Operacoes de Servicos de Tecnologia de Informacao. Desde técnicas de
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administracao de equipes de desenvolvimento até a pratica CMMi — um framework de
referéncia de melhores praticas e outros varios aspectos técnicos e operacionais sao

tratados.

A avaliagdo atribui grau 0 ao item ciéncia, grau 1 ao item engenharia e o item
gestéao, graus entre 3 e 4 pela forte carga de gestdo de uma forma geral e em servicos

de Tl propriamente ditos. Os resultados sdo apresentados no Quadro 4.11.

) Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 00
Engenharia de Servigcos 1 1
Gestao de Servicos 3 4

Quadro 4.11 Avaliacédo curriculo da FIA..
Fonte: elaboracao propria

4.2.2. FGV/SP — MBA Gestao Estratégica de Tecnologia de Informacao

O curriculo da FGV/SP apresenta os seguintes cursos em destaque em seu
curriculo de MBA de Gestao Estratégica de Tl :

e Economia Digital

e Seguranca da Informacéao

e Tecnologias da Informagao Emergentes

¢ Inteligéncia Competitiva

e Comeércio Eletrénico

e Tl e Estratégia Competitiva

e Governanca Corporativa de Tl

e Gestao do Conhecimento e Capital Intelectual

e Projeto Integrado de Negbcios
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O que se observa neste curriculo é uma forte concentracdo em Gestao de
Negocios e alguma concentracao em Gestdo de Tl. Todo o médulo de Tl aplicada ao
Negdcio faz sentido, mas nao ha disciplina que tenha foco em Servicos particularmente.
Nem a empresa € vista como prestadora de servicos aos seus clientes, nem a Tl é
tratada como servidora da organizacdo e menos ainda ha a preocupacao com 0s seus

fornecedores como provedores de servicos.

Ha também que se considerar o aspecto de relacionamento de venda ao cliente
e de compra dos fornecedores, que sao processos tratados eletronicamente nos
relacionamentos de Comércio Eletrénico (e-commerce) segundo Albertin (2004). Séao
atribuidos os seguintes graus nas dimensdes consideradas a Servigos: ao item ciéncia
€ atribuido o grau 0, ao item engenharia também 0 e ao item gestdo grau 1 a 3, por
estar fortemente focado na empresa, mas ndo nos eventuais servigos que ela presta. O

quadro 4.12 ilustra a avaliacao da FGV/SP.

) Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 00
Engenharia de Servigcos 00
Gestao de Servicos 2 3

Quadro 4.12 Avaliacédo curriculo da FGV/SP..
Fonte: elaboracao propria

4.2.3. FGV/DF - MBA em Administracao Estratégica de Sistemas de Informacao

O curriculo deste MBA apresenta os seguintes cursos relacionados a Tl e a
servicos

e Gestao Estratégica da Informacgéao

e Gestdo de Mudancas

e Planejamento de Sistemas de Informagéao

e Arquitetura de Sistemas de Informagéo
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e Gestao de Investimento em TI.

e Gestao de Inovacao e de Portfélio
e GestdodaTl

e (Gestdo da Qualidade em Tl

e Gestdo de Capacidade:

Dentre os cursos acima, muitos ofertados tradicionalmente nos cursos de gestéao
de Tl ofertados também por outras organizacdes, destaca-se o gestdo de inovacao e
portfélio, pois trata do tema servicos como oferta da Tl para a organizagédo. O foco do
curriculo em geral ndo é para prestadores ou fornecedores de servicos, mas sim

gestores de Tl das organizacées em geral.

O curriculo trata de TI como um elemento do contexto empresarial e, assim como
outras unidades ou departamentos. O curso gestdo de qualidade de Tl também se
restringe ao controle do desenvolvimento de software, seja desenvolvimento interno ou
terceirizado. Nao ha portanto um foco especifico do departamento de TI como provedor
de servigos a organizacao nem como fornecedor de servigos a clientes, ainda que o

tema apareca precariamente em um ou outro tépico dos cursos destacados.

Com relacao ao modelo de avaliacdo adotado, atribui-se grau 0 no item ciéncia,
grau 0 também no item engenharia e grau 2 no item gestdo, visto que as praticas de
gestdo empresariais se aplicam também aos servicos de Tl. O quadro 4.13 resume esta
avaliagéao.

) Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 00
Engenharia de Servigcos 00
Gestao de Servicos 2 3

Quadro 4.13 Avaliacédo curriculo da FGV/DF.
Fonte: elaboracao propria
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4.2.4. UNISINOS - MBA em Administracao de Tecnologia da Informacao

O curriculo em pauta apresenta os seguintes cursos em destaque, considerando
Tl e Servigos como pontos de estudo :

e Alinhamento Estratégico de TI

e Sistemas Corporativos de Gestao (ERP)

e Business Intelligence (Bl)

e Datamining

¢ Inteligéncia Competitiva e as TIC

e Sistema de Apoio a Decisao

e Tl nas Estruturas Logisticas

e Processos de Negédcios na Web

e TIC e Marketing Digital na Web

e E-government

e Workflow

e Governanca Corporativa de Tl

e Gestao da Relagcdo com o Cliente (CRM)

e Técnicas e Solugdes em Automacao Comercial

e Gestao de Competéncias de Tl

e Tendéncias em Outsourcing e Terceirizacao de Sistemas

Observa-se que o curriculo segue os modelos tradicionais de gestao de TI,
colocando foco nos sistemas corporativos (ERP, CRM, Bl) e 0 uso da informagéao para
apoiar a tomada de decisdes. Ha alguma inovagdo ao se considerar os aspectos dos
processos de marketing digital, neg6cios na web e e-government por exemplo. Muitos
destes itens assim como o curso sobre terceirizagdo de sistemas ja sdo vistos como
servicos pelos seus usuarios, mas o curriculo da mais foco nas tecnologias e suas
aplicacbes que nos servicos que estes sistemas podem prestar a organizacdo e aos
seus clientes e parceiros de negdcios.
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Desta forma, atribui-se grau 0 ao item ciéncia, grau 0 ao item engenharia e graus
1 a 2 ao item gestdo de servicos, embora o curriculo apresente alto grau de
profundidade na gestdo empresarial propriamente dita. O quadro 4.14 resume a
avaliagao da Unisinos.

; Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 00
Engenharia de Servigcos 00
Gestao de Servigos 2 2

Quadro 4.14 Avaliacao curriculo da Unisinos.
Fonte: elaboracéo propria

4.2.5. FIAP — MBA Master Information Technology — MIT

Destacam-se neste curriculo os seguintes cursos que o compdem nos aspectos
de servicos de Tl :

e Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informacao
e Inovagado & Empreendedorismo

e Sistemas de Gestéo Integrada (ERP)

e Supply Chain Management (SCM)

e Customer Relationship Management (CRM)

e (Gestado do Conhecimento

e Gestao da Tecnologia e Inovacao

¢ Inteligéncia Competitiva

e Sistemas de Suporte as Decisdes

e Estratégias de Negdcios Eletrénicos

e Integracédo de Processos de Negocios — EA

e Qualidade de Software com énfase em CMMI®

e Gestao Estratégica de Servigos de Tl com énfase em ITIL®
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As observages efetuadas em outros curriculos também se aplicam a este. Muito
foco nas metodologias e processos de gestdo empresarial, particularmente nos
aspectos de Tl. Mas nao ha destaque e nem foco especifico em sistemas de servicos e
nem em Tl como prestadora de servigos para a organizacdo ou para seus clientes e
parceiros de nego6cios. Como nao ha acentuada diferenca entre este e o0s outros
curriculos analisados, os itens avaliados apresentam também graus semelhantes. Ao
item ciénci de servicos é atribuido grau 0, ao item engenharia de servigcos também grau
0 e ao item gestao de servigos grau 2. O quadro 4.15 resume esta avaliacéo.

; Curso
Area de Conhecimento Min Max
Ciéncia de Servicos 00
Engenharia de Servigos 00
Gestao de Servigos 2 3

Quadro 4.15 Avaliacédo curriculo da FIAP.
Fonte: elaboracéo propria
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4.3. Analise Comparativa entre Cursos de Outros Paises e do Brasil.

Os curriculos analisados devem ser comparados tomando por base os graus
maximos e minimos atribuidos a cada item, sendo possivel determinar se ha diferencas
entre os curriculos de outros paises, que ja incorporam 0s conceitos de ciéncia de

servicos dos nacionais que ainda nao o fazem.

4.3.1 Comparacao com base nos graus maximos

O quadro 4.16 sumariza os graus maximos atribuidos aos curriculos e permite

que se faca o grafico 4.1 para evidenciar as diferencas e as semelhancas entre eles.

Curriculo  Ciéncia Engenharia Gestédo
ASU 1 3 4
NCSU
RPI
RMIT
upP
Referéncia
FIA
FGV/SP
FGV/DF
Unisinos
FIAP

O oocoocoo|jgi|= W=
O ocooco=|00 PN D
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Quadro 4.16 — Graus maximos dos curriculos
Fonte : elaboracao propria

Observa-se claramente a inexisténcia de qualquer abordagem do conceito de
ciéncia de servicos em todos 0s cursos nacionais, enquanto nos curriculos de outros
paises isto aparece de forma mais ou menos evidente. Claramente todos 0s cursos sao
focados em gestdo de empresas e gestdo de Tl, e por isso 0 grau de avaliacao neste
item foi melhor em todas elas, mas algumas apresentaram alguma preocupacao maior
com servigos, visto de que de uma maneira mais tradicional, enderecam esta questao

com o emprego de frameworks de melhores praticas, como ITIL e CMMi — o primeiro
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orientado para Tl como provedor de servicos e o0 CMMi como modelo de maturidade

para o bom funcionamento da &rea de desenvolvimento de sistemas da organizagéo.

Graus Maximos dos Curriculos
6
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©
I 2 _
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Grafico 4.1 — Graus maximos dos curriculos
Fonte : elaboracao propria

Dos curriculos analisados, apenas a FIA tem uma especializacdo de fato em
servicos de Tl dentre as duas variantes possiveis para o estudante. A outra, é
tipicamente similar aos demais. A FIA ainda apresenta conceitos de engenharia de
servicos de forma que pontuou neste quesito, por ter em seu curriculo um curso
especifico de design de servigcos, Unico a apresentar esta competéncia entre os

curriculos nacionais analisados.

Comparando os curriculos nacionais aos de outros paises, aparecem com

destaque os curriculos da RPI Rensselaer e da RMIT Melbourne University da Australia.

No primeiro caso, um curso de engenharia que tem forte abordagem cientifica de
servicos, gracas a existéncia de um centro de pesquisas, o Center for Services
Research and Education — Centro de Pesquisas e Educacdo em Servicos, que atua
tanto no desenvolvimento de pesquisas, como na incorporagdo do conhecimento
conseguido ao contetdo programatico do curriculo, a ponto do programa original ter

sido completamente revisto e adotado um nome mais apropriado: Services and
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Manufacturing Systems Engineering - Engenharia de Sistemas de Manufatura e
Servicos.

O caso da RMIT Melbourne University é ainda mais interessante, ndo pelo
mesmo motivo, mas porque o curriculo foi criado com o propdsito de enderecar
especificamente os conceitos de Ciéncia de Servigos, ja refletido em seu nome:
Business Service Science — Ciéncia de Negocios de Servigcos. Este d4 mais foco nos
aspectos de Ciéncia e Gestdao e menos em Engenharia, mas ainda assim de forma
bastante inovadora.

A ASU - Arizona State University conseguiu alto grau no iten Gestao e um bom
grau na Engenharia, como se propéem o curriculo analisado. Ciéncia de servigcos é
abordado conceitualmente de forma a dar subsidios para as demais especialidades.

A NCSU - North Caroline State University conseguiu o indice mais alto em
Engenharia, por ser um curso especifico, enquanto os demais itens claramente estao

para apoiar a especialidade.

A UP — Universidade do Porto, por sua vez, atingiu altos niveis no quesito
Gestao de Servicos pois ali esta o foco do curriculo de servigcos. Por ser um curso de
engenharia, o quesito Engenharia também obteve uma boa avaliagdo. O item Ciéncia

neste caso se limita ao nivel introdutério para dar subsidios aos demais itens.

4.3.2 Comparacao com base nos graus minimos

Da mesma forma anterior, se procede com a andlise comparativa dos graus
minimos obtidos para cada item de cada curriculo analisado e se produz o quadro 4.17,
que da subsidios para o grafico 4.3.
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Curriculo  Ciéncia Engenharia Gestao
ASU 1 2 2
NCSU 1 2 1
RPI 2 2 2
RMIT 2 1 2
UP 1 2 2
Referéncia 0 0 0
FIA 0 1 3
FGV/SP 0 0 2
FGV/DF 0 0 2
Unisinos 0 0 2
FIAP 0 0 2

Quadro 4.17 — Graus minimos dos curriculos
Fonte : elaboragao propria
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Grafico 4.2 — Graus minimos dos curriculos
Fonte : elaboragao propria

Uma vez mais se constata que apenas a FIA apresenta foco de fato em Servigos
notoriamente no item Gestdo e com nivel introdutério em engenharia. Os demais
curriculos mantém um nivel basico de competéncia em Gestao por oferecerem os

frameworks de melhores praticas como o ITIL e CMMi.

Os curriculos de outros paises apresentam mais consisténcia, obtendo graus 2 e
1 em todos os itens avaliados, como fruto da sua flexibilidade ao disporem de cursos
obrigatérios e eletivos, opgdes ndo oferecidas nos curriculos nacionais analisados. Os
eletivos podem ser escolhidos de forma que o aluno atinja seu objetivo pessoal — um
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curriculo mais orientado aos negdcios ou a tecnologia ou aos servigcos, conforme o

caso.
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5. CONCLUSOES E DISCUSSAO

Um levantamento do mercado de trabalho nos ultimos duzentos anos permite
observar que tem havido uma importante mudanca na importancia do segmento de
Servicos. Hoje ele responde pela ocupacdo de um significativo contingente de
trabalhadores. Acima de 70 % nos Estados Unidos, mais de 60% na maioria dos paises
da Europa e ja em 51% no Brasil.

Tal fato se deve em parte pela alta produtividade da Agricultura e da Manufatura,
feito possivel gracas a contribuicao de diversos ramos do conhecimento humano, como
a mecanica, a quimica e a genética, entre outros. Servigos por outro lado, ainda é visto
como uma atividade de apoio apesar dos niumeros acima e pode se beneficiar de uma

abordagem sistematica e multidisciplinar como os demais segmentos.

A fundamentacao tedrica apresentou as caracteristicas e natureza de Servicos,
mas evidenciou principalmente que o cliente é consumidor e co-produtor dos servicos,
sendo ele parte ativa do processo de producado. Estes conceitos sdo parte do que hoje

se chama Ciéncia de Servigos.

Ciéncia, engenharia e gestdo compbéem as bases da Ciéncia de Servigos, que
tem sido objeto de pesquisas e de objetivo dos cursos de especializacdo visando
aumentar o contingente de cientistas, engenheiros e gestores para atender a demanda
de areas como Servigcos de TI.

Este trabalho reflete o estudo de dez curriculos de especializagdo em Gestao de
Servicos de Tl, sendo cinco de outros paises e cinco nacionais, partindo da hipétese
gue os cursos do exterior trazem conceitos de Ciéncia de Servigos em seus curriculos e
gue os nacionais ndo. Ndo havendo correspondéncia natural entre os curriculos
nacionais e os estrangeiros, procurou-se definir alguns critérios de equivaléncia para

efetuar este estudo.
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Apébs dezenas de curriculos estrangeiros pesquisados, optou-se por cinco deles
com caracteristicas distintas. Alguns com foco em engenharia, outros na gestdo. Para
uns, Tl é atividade fim, para outros, mais um ramo de servicos, dando uma visdo mais
ampla das possibilidades do desenvolvimento de curriculos de Ciéncia de Servicos. Os
cinco curriculos nacionais foram selecionados com base no Guia Vocé S/A dos
Melhores MBAs em Gestdo de Tl de 2008 recém editado. Todos eles com foco em

gestdo empresarial e de TI.

Para proceder a analise individual se utilizou de tabelas semelhantes ao modelo
ACM, o que permitiu atribuir um grau maximo e minimo de avaliagdo para os trés itens
chaves de Ciéncia de Servicos : ciéncia, engenharia e gestdo. Todos os graus foram
atribuidos empiricamente, com base nas informacdes publicadas por cada instituicao
em seu portal na Internet e documentadas neste trabalho.

Foi efetuada uma analise comparativa a partir da consolidacdo dos resultados
em um par de indicadores composto de um quadro e um grafico para os graus maximos
e outro par para os graus minimos. A utilizacdo do modelos Problem Space da ACM
nao se mostrou pratico, optando-se pelo uso de graficos de barras tradicionais,

facilitando seu entendimento e comparacgéo.

A avaliagdo constatou, como suposto inicialmente, que de fato os curriculos do
exterior ja incorporam conceitos com base em Ciéncia de Servicos, na medida que

incluem cursos de marketing, gestao, design e até antropologia de servicos.

Os cursos nacionais, também como empiricamente se supunha, ainda tratam os
cursos de Gestao de Tl com foco nas tecnologias, no uso de aplicativos corporativos e
sistemas de governanca de Tl. Apenas um deles, a FIA, tem uma especializagdo de
fato pois incorpora cursos de gestao de negécios e gestao de operacao de servicos de
TI.
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Durante o desenvolvimento deste trabalho, foi possivel encontrar em algumas
instituicdes brasileiras, cursos de Gestdo de Servigos de carater geral. A principio
seriam cursos que podem enderecar quaisquer ramos de servigos, cabendo uma
pesquisa especifica em trabalhos futuros. Ha a percepcdo que a combinagdo dos
cursos de Gestdo Tl com partes dos cursos de Gestdo de Servicos possam resultar
num curriculo mais orientado a Gestao de Servigos de TI.

O estudo do modelo Problem Space of ACM como possivel forma de mapear os
curriculos analisados mostrou-se complexa e com pouco valor agregado para este
trabalho frente a limitacdo de escopo. Certamente um estudo especifico pode ser
empreendido para que o modelo possa ser adaptado para andlises mais complexas de

curriculos baseados em topicos com diferentes profundidades e abrangéncia.

Este trabalho tem o proposito de despertar o interesse da comunidade
académica e educacional, para a necessidade do desenvolvimento de curriculos com
foco em Ciéncia de Servicos. Um segmento que cresce aceleradamente, que oferece a
possibilidade de aumentar o nimero de posi¢coes de trabalho e o nivel de rendimento
dos trabalhadores. Nem tampouco se pode aumentar a produtividade sem que 0s
servicos tenham de ser efetuados com maior nivel de qualidade, atingindo as metas
empresariais e as expectativas dos clientes. Quando as empresas conseguirem atender
a demanda externa com cientistas qualificados para o estudo, engenheiros para o
desenho, gestores para a gestdo e profissionais para a execucdo dos servicos, o
potencial aumento das divisas para o pais pela exportacdo de servigos vai se realizar,
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ANEXO | — Quadro Resumo Parcial Curriculos SSME Pesquisados
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) ) ) School of Information Master Of Information
Australia University of Sidney e . - .
Technologies Technology Informagé&o né&o disponivel n&o disponivel
SSME Workshop,
Canada SIS Sauder School of Business N&o ha Edmontan March 6-7
British Columbia U -
Informagé&o néo disponivel 2008
; ) Faculty of Science - Dept of Curso Senvice Qriented SSRG - The Service SSME Workshaop,
Canada University of Alberta
u Computing Science Computing - SSRG Systems Research Group | Edmonton March 6-7
SSME Workshop,
Canada University of Toronto Faculty of Information Néo ha Edmonton March 6-7
Informagé&o né&o disponivel 2008
17th Service Frontier
EUA University of Mariland Robert H. Smith School of MBA Curriculum in Service CES - Center for Conference 2008
Business Excellence in Service
October, 2-5
MIT - Massachussels . . o o CESF - Center for E|7gm.eermg Syst.ems
EUA Institute of Technolo Engineering Systems Division Né&o ha Engineering Systems Division Symposium
oy Fundamentals MIT, Cambridge, MA
NCSU - North Caroline Department of Computer IMaster Science in Computing ~ -
EUA State University Science MNetwork - Networkin Services oo . ndo disponivel
Informagé&o n&o disponivel
MCSU - Morth Caroline Jenkins Graduate School of MBA Serwges Manageme.nt - -
EUA ) and Consulting Concentration néo disponivel
State University Management . -
Courses Informagé&o néo disponivel
EUA Morthen lllinois University Northen lllinois Uljwerswty M-S in Management oo - né&o disponivel
College of Business Information Systems Informacéo néo disponivel
EUA University of California Berkeley Hgas School of Curso Infomation & Service | ISD - Informan.on & Service e
Business Design - Letter Grade Design
MBA Strategic Marketing and The 19th Caompete
EUA Arizona State University | W.P. Carey School of Business Services Leadership csL (E;e;éeerrsor:‘Semce Through Service
Specialization P Symposium
) ] The 19th Compete
Rensselaer Polytechnic Rensselaer Po\yt.echn.m Institute Services and Manufacturing Center for Services Through Service
EUA School of Engineering - Dept
Institute ) Systems Engineering (SMSE)| Research and Education Symposium - 2008,
of Decision Sciences
November, 5-7
Helsinki Metropolia M.Eng. International Telecom
Finlandia University of Applied Helsinki Polytechnic Stadia and Service Business néo disponivel
Sciences Management - n&o disponivel | Informagéo n&o disponivel
) ) ) ) ) oz ) . Cambridge SSME
Inglaterra  University of Cambridge Institute for Manufacturing N&o ha Service System Community Symposium 2007
University of Liverpeol CECS - Centre for
Inglaterra University of Liverpool Y P MN&o ha Experiential Consumption né&o disponivel
Management School A
Studies
Nova. The University of Auckland TUA Business School Gurso Information Service & 9 Institutos, 37 néo disponivel
Zelandia QOperations Management departamentos
Portugal  Universidade do Porto Universidade do Porto, Escola | \jastrada em Engenharia de | 13 unidades de pesquisa e
de Engenharia Servigos e Gestéo 10 institutos privados néo disponival
Si:gg IManchester University IManchester Business School Né&o ha SSMEnetUK néo disponivel
Suscia Karlstad Universit Faculty Board of Economic IMaster Programme - Profile CTF - Service Research CTF Service
Y Sciences, Communication & IT in Service Science Center ACADEMY 2008
Grand Challenge in
UK University of Oxford Said Business Schoaol MN&o ha néo dispanivel

Services Workshaop
2006, May, 18-19
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APENDICE | - MEC CNE CES RESOLUCAO N° 1, DE 8 DE JUNHO DE

2007

MINISTERIO DA EDUCAGAO - CONSELHO NACIONAL DE EDUCAGAO
CAMARA DE EDUCAGAO SUPERIOR -
RESOLUCAO N° 1, DE 8 DE JUNHO DE 2007 (*) (**)

Estabelece normas para o funcionamento de cursos de pds-graduagéao lato sensu, em nivel de
especializagéo.

O Presidente da Camara de Educagao Superior do Conselho Nacional de Educagéao, no uso de
suas atribuicdes legais, tendo em vista o disposto nos arts. 99, inciso VI, e 44, inciso lll, da Lei
n° 9.394, de 20 de dezembro de 1996, e com fundamento no Parecer CNE/CES n° 263/2006,
homologado por Despacho do Senhor Ministro da Educacao em 18 de maio de 2007, publicado
no DOU de 21 de maio de 2007, resolve:

Art. 1° Os cursos de poOs-graduacao lato sensu oferecidos por instituicbes de educacgao
superior, devidamente credenciadas, independem de autorizagdo, reconhecimento e renovagao
de reconhecimento, e devem atender ao disposto nesta Resolugéo.

§ 1°Incluem-se na categoria de curso de pos-graduacao lato sensu aqueles cuja
equivaléncia se ajuste aos termos desta Resolugao.

§ 2° Excluem-se desta Resolugao os cursos de pés-graduacao denominados de
aperfeigcoamento e outros.

§ 3°0Os cursos de pos-graduacao lato sensu sao abertos a candidatos diplomados
em cursos de graduagao ou demais cursos superiores e que atendam as exigéncias
das instituicdes de ensino.

§ 4° As instituicoes especialmente credenciadas para atuar nesse nivel educacional
poderao ofertar cursos de especializagao, Unica e exclusivamente, na area do saber
e no endereco definidos no ato de seu credenciamento, atendido ao disposto nesta

Resolucao.

Art. 2° Os cursos de pos-graduacao lato sensu, por area, ficam sujeitos a avaliagdo dos 6rgaos
competentes a ser efetuada por ocasido do re-credenciamento da instituicao.

Art. 3° As instituicoes que oferecam cursos de po6s-graduagao lato sensu deverdo fornecer
informacdes referentes a esses cursos, sempre que solicitadas pelo 6rgdo coordenador do
Censo do Ensino Superior, nos prazos e demais condigdes estabelecidos.

(*) Resolugao CNE/CES 1/2007. Diario Oficial da Uniao, Brasilia, 8 de junho de 2007, Secao 1,
pag. 9.

(**) Alterada pela Resolugdo CNE/CES n° 5, de 25 de setembro de 2008, que estabelece
normas para o credenciamento especial de Instituicbes nao Educacionais para oferta de cursos
de especializagéo.
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Art. 4° O corpo docente de cursos de pés-graduagao lato sensu, em nivel de especializagéao,
devera ser constituido por professores especialistas ou de reconhecida capacidade técnico-
profissional, sendo que 50% (cinqlenta por cento) destes, pelo menos, deverdo apresentar
titulacdo de mestre ou de doutor obtido em programa de pés-graduacdo stricto sensu
reconhecido pelo Ministério da Educacao.

Art. 5° Os cursos de poés-graduagao lato sensu, em nivel de especializagdo, tém duragao
minima de 360 (trezentas e sessenta) horas, nestas nao computado o tempo de estudo
individual ou em grupo, sem assisténcia docente, e o reservado, obrigatoriamente, para
elaboracgéao individual de monografia ou trabalho de concluséo de curso.

Art. 6° Os cursos de pés-graduacao lato sensu a distancia somente poderao ser oferecidos por
instituicoes credenciadas pela Unido, conforme o disposto no § 1°do art. 80 da Lei n°9.394, de
20 de dezembro de 1996.

Paragrafo unico. Os cursos de pés-graduacao lato sensu oferecidos a distancia
deverdao incluir, necessariamente, provas presenciais e defesa presencial individual
de monografia ou trabalho de concluséo de curso.

Art. 7° A instituicao responsavel pelo curso de pés-graduacgao lato sensu expedira certificado a
que farao jus os alunos que tiverem obtido aproveitamento, segundo os critérios de avaliagcao
previamente estabelecidos, sendo obrigatdrio, nos cursos presenciais, pelo menos, 75%
(setenta e cinco por cento) de freqiéncia.

§ 1°Os certificados de concluséo de cursos de p6s-graduagao lato sensu devem
mencionar a area de conhecimento do curso e serem acompanhados do respectivo
histérico escolar, do qual devem constar, obrigatoriamente:

| - relacdo das disciplinas, carga horaria, nota ou conceito obtido pelo aluno e nome
e qualificacao dos professores por elas responsaveis;

Il - periodo em que o curso foi realizado e a sua duragéo total, em horas de efetivo
trabalho académico;

[l - titulo da monografia ou do trabalho de conclusdo do curso e nota ou conceito
obtido;

IV - declaragao da instituicdo de que o curso cumpriu todas as disposigoes da
presente Resolugéo; e

V - citacao do ato legal de credenciamento da instituicao.

§ 2° Os certificados de conclusao de cursos de pos-graduacao lato sensu, em nivel
de especializacdo, na modalidade presencial ou a distancia, devem ser
obrigatoriamente registrados pela instituicdo devidamente credenciada e que
efetivamente ministrou o curso.

§ 3°Os certificados de conclusao de cursos de pds-graduacgéao lato sensu, em nivel
de especializagcao, que se enquadrem nos dispositivos estabelecidos nesta
Resolucéao terdo validade nacional.

Art. 8° Esta Resolucao entra em vigor na data de sua publicacao, ficando revogados os arts. 6°,

7° 8° 9° 10, 11 e 12 da Resolucdo CNE/CES n° 1, de 3 de abril de 2001, e demais
disposi¢des em contrario.
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