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RESUMO

A Prestacdo de Servigos de Tecnologia da Informacédo (TI) tem sido um desafio no Brasil.
Quando o cliente é a Administracdo Publica Federal Brasileira (APF) os desafios séo ainda
maiores. Parte destes desafios esta relacionado a Gestdo e Execucdo do Processo de
Contratacdo de Solugdes de TI que norteiam os Contratos. Estes processos estdo definidos
na Instrucdo Normativa na IN/SLTI/MPOG 04/2014 e, no Guia de Contracdo de Solucdes de
Tl da APF. Este artigo apresenta uma investigacdo sobre a percepcdo das empresas
prestadoras de servicos e solugdes de Tl para a APF. A conducdo da pesquisa utiliza-se de
entrevistas semiestruturadas. Esta pesquisa identifica fatores relevantes no contexto de uma
pesquisa que estd em execucado, considerando a ética das empresas prestadoras de servigos e
solucdes de Tl para a APF no Brasil.

Palavras-chaves: Prestacdo de Servicos de Tecnologia da Informacdo, Administracdo
Pablica Federal, Contratacao.

ABSTRACT

The Service Provision Information Technology (IT) has been a challenge in Brazil. When
the client is the Federal Public Administration (APF) the challenges are even greater. Some
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of these challenges are related to Management and Implementation of Process IT Solutions
Hiring that guide the contracts. These processes are defined in the Rules of the IN / SLTI /
MPOG 04/2014 and the Contraction Guide IT APF solutions. This article presents a
research on the perception of companies providing IT services and solutions for the APF.
Search conduction is used semi-structured interviews. This research identifies relevant
factors in the context of a research that is running, considering the perspective of companies
that provide services and solutions to the APF in Brazil.

Keywords: Service Provision of Information Technology, Federal PublicAdministration,
Procurement.

1 INTRODUCAO

O uso da Tecnologia da Informacdo (TI) é cada vez mais frequente nas empresas e na
sociedade atual, sendo imprescindivel o uso de ferramentas e recursos tecnoldgicos, que
visam resolver problemas (ALBERTIN & SANCHES, 2008; IKENAGA, 2008; PRADO,
2005). Diante do cenario e mercado globalizado, as empresas de TI devem lidar com ideias
inovadoras, necessidades e incertezas para manterem-se competitivas no mercado em que
atuam (SILVA, 2013).

Neste contexto, a Tl tem sido utilizada como provedora de solucBes, com a geragéo
de dados, informacdes o tempo todo, executando diversos mecanismos de processamento. O
fornecimento, tanto dos dados, quanto de informacfes é desafiador e, estd associado ao
crescimento emergente das solucGes e recursos de TI e, diversos autores relatam que o
crescimento destes servigos, vem ocorrendo em um ritmo avassalador (AUBERT; RIVARD;
SMITH, 2004; BART; LEMY, 2003; CABRAL e CAPRINO, 2015).

Segundo a ABES (Associacdo Brasileira das Empresas de Software), em 2014, o
crescimento dos investimentos em TI no Brasil representou um aumento de 6,7% em relagédo
ao ano de 2013. Quando comparado a outras economias mundiais, o Brasil, destaca-se,
considerando a media mundial de crescimento dos investimentos em TI, que foi de 4,04%.
Com base nestes resultados, o Brasil permanece na lista dos paises que apresentam o maior
crescimento setorial, mantendo-se na 7a posi¢do no ranking mundial de investimentos em TI.
Ainda nesta mesma perspectiva, a participacdo do Governo continua bastante expressiva,
sendo este, o responsavel por quase 63% dos investimentos em TI, especialmente quando o
assunto esta relacionado aos Servicos de Tl e Telecom (ABES, 2014).

Em relacdo a Prestacdo de Servicos de Tl para o Governo Federal Brasileiro, a Lei
Orcamentaria Anual (LOA) durante o exercicio do ano de 2010, considerou o orcamento
fiscal e o orcamento da seguridade social em R$ 6.168.920.942,00 para Solugdes de TI.

Parte destes investimentos esta relacionado a Contratacdo de SolucGes e Servicos de TI, o
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que torna a atividade, alvo de diversos instrumentos de gestdo e controle (SILVA, 2013;
CRUZ et al., 2011; CRUZ, ANDRADE e FIGUEREDO, 2009).

Diversas pesquisas foram realizadas com o objetivo de analisar as ContratagGes de TI
na APF (CRUZ et al., 2011; CRUZ, ANDRADE e FIGUEREDO, 2009; CRUZ, 2008;
CARDOSO, 2006). Quando o assunto € a Prestacdo de Servicos sob a ética das empresas
contratadas, ndo foram encontrados estudos que retratem a compreensao e a percepgao
destas empresas em relagcdo aos processos utilizados (SILVA, 2013; CRUZ et al., 2011,
CRUZ, ANDRADE e FIGUEREDO, 2009).

Neste contexto, esta pesquisa tem o objetivo de investigar a percepgdo das empresas
que fornecem servigos e solugdes de Tl para a APF no contexto Brasileiro. Para realizar o
trabalho, uma pesquisa de campo esta sendo conduzida, visando identificar as caracteristicas,
a compreensdo, o entendimento e a percepcdo das empresas em relacdo ao processo de
contratacdo de servicos e solugdes de Tl da APF. Logo, foram definidas etapas de conducgéo
de entrevistas semiestruturadas, assim como as validacfes necessarias a validade do estudo.
A metodologia foi definida de forma rigorosa para garantir que todas as etapas fossem
executadas de forma apropriada (AAKER, KUMAR & DAY, 2004; CERVO et al., 2007,
KITCHENHAM E PFLEEGER,2008; MARCONI & LAKATQOS, 2009; FLICK, 2009). Este
trabalho faz parte de uma Pesquisa de Doutorado realizado no Centro de Informatica (ClIn)
da Universidade Federal de Pernambuco (UFPE) e apresenta resultados parciais obtidos.

O presente artigo esta estruturado em 5 SecGes, incluindo esta Introdugdo. A Secdo 2
apresenta o0 Referencial Tedrico; a Secdo 3 apresenta a Pesquisa, a Secdo 4 apresenta as
Anélises dos Resultados Preliminares e, por fim, a Secdo 5 apresenta as Consideracfes
Finais, e Trabalhos Futuros.

No contexto do trabalho, a etapa de revisdo da literatura teve como objetivo
identificar, analisar e selecionar os estudos relacionados a pesquisa, para ampliar a
visibilidade, o entendimento e a compreensdo da percepcdo dos prestadores se servicos de Tl
da APF.

2 REFERENCIAL TEORICO

No contexto do trabalho, a etapa de revisdo da literatura teve como objetivo
identificar, analisar e selecionar os estudos relacionados a pesquisa, para ampliar a
visibilidade, o entendimento e a compreenséo da percepcdo dos prestadores se servicos de Tl
da APF.
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2.1 PRESTACAO DE SERVICOS DE TI

Com o avanco e a dependéncia dos Servigos de TI, incluindo os servigos de
atendimento, armazenamento de informacéo, dados, suporte a clientes e, 0s diversos recursos
e meios tecnoldgicos disponiveis a sociedade, os prestadores de servicos batalham para
manterem-se nos altos niveis de qualidade exigidos pelos clientes (ALBERTIN e
SANCHES, 2008; IKENAGA, 2008; PRADO, 2005).

Estudos sdo realizados para compreender os fatores que afetam a prestacdo de
servicos de TI no Brasil (SILVA, 2013). Porém, cada vez mais, isso ocorre de forma reativa,
devido a falta de estratégias que envolvam gestdo, planejando, treinamento, analisando de
forma critica, sob o aspecto da investigacédo e dos requisitos dos clientes, que estdo cada vez
mais exigentes (SILVA, 2013).

2.2 ASPECTOS GERAIS DE TI NA ADMINISTRAQAO PUBLICA FEDERAL
BRASILEIRA

Segundo CRUZ (2008), a contratacdo é um dos atos administrativos mais
frequentemente utilizados. Contratar significa fazer um acordo ou convencao entre duas ou
malis pessoas, fisicas ou juridicas, para a execucdo de algo, sob condi¢des definidas. Dessa
forma, um contrato é comumente utilizado, sendo um documento em que se registra esse
acordo ou convencdo e, possui valor juridico quanto as questdes nele estabelecidas (SILVA,
2013).

O Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG), através da Secretaria
de Logistica de Tecnologia da Informacéo (SLTI), é o Orgdo responsavel que disciplina as
contratacdes de Solucdes de Tl pelos Orgdos e Entidades integrantes do Sistema de
Administracdo dos Recursos de Informacdo e Informatica (SISP) do Poder Executivo
Federal (BRASIL, 2014). O MPOG, através da SLTI criou a Instrucdo Normativa
IN/SLTI/MPOG 04/2008 (IN 04/280). Em 2010, a norma foi revisada e deu origem a uma
nova versdo, estendendo a contratacdo de servicos de Tl para contratacdo de solucdes de Tl
(BRASIL, 2010). No ano de 2014, a norma novamente foi novamente revisada e deu origem
a uma nova versao (BRASIL, 2014). A estrutura da IN/SLTI/MPOG 04/2014 é apresentada

na Figura 1.

Braz. J. of Develop., Curitiba, v. 5, n. 6, p. 5074-5090, jun. 2019 ISSN 2525-8761



JRrazilian Journal of Development

Capitulo| Capitulo Il Capitulo 111
Disposicdes Processode | . Disposigies
Gerais Contratacdo Finais
1
l \ l \ Secaol Secaoll Secao I
EGTI PDTI = -
Planejamento Selecdodo Gerenciamento
da Contratagdo Fornecedor do Contrato

Figura 1: Estrutura da IN 04/2010
Em relacdo as contratacdes de solugdes de TI, foi criado o Guia de Contratacdo de

SolucBes de Tecnologia da Informagdo (GSCTI) (BRASIL, 2014), baseado nas fases e
processos descritos na Instrucdo Normativa IN/SLTI/MPOG 04/2014. O GSCTI implementa
0S processos, atividades e tarefas previstas na IN/SLTI/MPOG 04/2014. O CSCTI possui
trés fases: (i) Planejamento da Contratacdo de SolucGes de TI (PCTI); (ii) Selecdo do
Fornecedor de Solucdes de TI (SFTI); (iii) Gerenciamento do Contrato de Solucdo de TI

(GCSTI), conforme demonstrado na Figura 2.

.......................................
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Termo de Contrato
Referéncia /
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Documento de
Oficializacdo da
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Plangjamento da Contratacio Selecdo do Fornecedor Gerenciamento do Contrato

Figura 2: Fases do Processo de Contratagdo de Solucdes de Tecnologia da Informacéo

As fases do GCSTI foram desenhadas, contemplando processos, atividades e a
elaboracao de artefatos previstos na IN/SLTI/MPOG.

2.3 PRESTACAO DE SERVICOS DE TI PARA A ADMINISTRACAO PUBLICA
FEDERAL

A Prestacdo de Servicos de T para a APF enfrenta uma série de desafios. Entre estes
desafios destaca-se a Legislacdo Brasileira (SILVA, 2013). Embora diversas normas e
modelos de prestacdo de servicos de Tl tenham se proliferado no mercado, a APF segue
rigorosamente seus processos definidos na IN/SLTI/MPOG 04/2014 e GCSTI (CRUZ et al.,

2011), com base na Lei 8.666/93, em resposta as recomendacOes feita pelo Tribunal de
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Contas da Unido (TCU). Logo, as empresas prestadoras de servicos e solucdes de Tl devem
adequar-se a IN/SLTI/MPOG, uma vez que pretendem vender servigos e solucdes de T para
a APF (SILVA, 2013).

Apesar das diversas acdes promovidas com o objetivo de melhorar os processos que
envolvem as contratacOes de solucGes de T, o desempenho do governo em relagéo a gestao
dos contratos de Tl tem demonstrado dificuldades, entre elas, destaca-se o fato de a
legislacdo brasileira ser bastante complexa para garantir um processo de contratacao
eficiente e eficaz (CRUZ et al., 2011).

3 A PESQUISA

Visando alcancar os objetivos do trabalho, a pesquisa de campo foi adotada, sendo
um tipo de pesquisa que tem o objetivo de buscar a informagdo diretamente na fonte
(MARCONI & LAKATOS, 2009). Este tipo de trabalho exige do pesquisador um encontro
direto com a populacdo pesquisada. Dessa forma, o pesquisador vai ao espaco onde o
fendmeno ocorre para reunir um conjunto de informacGes que serdo analisadas e
documentadas. Logo, a pesquisa de campo é uma fase crucial, que juntamente com o
levantamento bibliografico, auxilia o pesquisador a obter um bom conhecimento e contato
com as questdes investigadas.

A conducdo da pesquisa estd na fase de execucdo, nas Empresas que fazem parte do
Ecossistema de Tl da Cidade de Recife/PE, localizadas no Porto Digital e Empresas
associadas ao Softex Recife (Centro de Exceléncia em Tecnologia de Software do Recife),
(SOFTEX 2015; PORTO DIGITAL, 2015). Um Ecossistema de TI significa um sistema
onde se vive, um conjunto de empresas com caracteristicas semelhantes e que séao
influenciadas entre si (SILVA, 2013). Logo, a amostragem da pesquisa € intencional e
delimitada pelas Empresas que fazem parte da APL (Arranjos Produtivos Locais) de Tl de
Recife/PE.

O uso dessa amostra € justificado pelo fato de que a pesquisa visa, no contexto local,
investigar qual é a percepcdo das empresas que prestam servicos para a APF, face aos

processos executados.

3.1 PLANEJAMENTO
A pesquisa adotada no trabalho é de natureza qualitativa exploratéria. A pesquisa

qualitativa preocupa-se com aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados,
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centrando-se com a compreensdo, investigacao e explicagdo da dindmica das relagdes sociais
(MARCONI e LAKATOS, 2009; CERVO et al., 2007).

Visando alcancar o objetivo do trabalho, a pesquisa de campo foi adotada. Este tipo
de pesquisa tem como objetivo buscar a informagéo diretamente na fonte (MARCONI &
LAKATOS, 2009 e, exige do pesquisador um encontro direto com a populacdo pesquisada.
Dessa forma, o pesquisador vai ao espaco onde o fendmeno ocorre para reunir um conjunto
de informacges que serdo analisadas e documentadas. Logo, a pesquisa de campo é uma fase
crucial, que juntamente com o levantamento bibliografico, auxilia o pesquisador a obter um
bom conhecimento e contato com as questdes investigadas (KITCHENHAM e PFLEEGER,
2008).

Os instrumentos de apoio a pesquisa sdo cruciais para se obter as respostas esperadas
em uma pesquisa qualitativa (MARCONI & LAKATOS, 2009; FLICK 2009;
KITCHENHAM e PFLEEGER, 2008). Logo, se faz necessario, um cuidado quanto a
identificacdo, definicdo e selecdo de instrumentos de apoio utilizados.

A conducéo do trabalho, utiliza-se de entrevistas semiestruturadas, divididas em duas
partes: i) Registro das informacdes basicas das empresas e, ii) Definicdo de Roteiro, para
apoiar a conducdo das entrevistas. As perguntas iniciais visam caracterizar a empresa de

acordo com questdes demograficas e foram elaboradas conforme apresenta o Quadro 1.

Quadro 1 - Questdes de Caracterizagdo da Empresa

QD1. Nome da Empresa. QD8. Principais Clientes

QD2. Endereco da Empresa. QD9. Identificacéo dos
QD3. Tempo de Atuacdo no | Responsaveis na Empresa pela Execucao

Mercado. dos Contratos

QDA4. Tamanho da Empresa. QD10. Tempo de Prestacdo de
QDS5. Faturamento da Empresa. Servico para a Administracdo Publica
QD6. Nicho de Mercado. Federal.

QD7. Tipo de Servico Prestado. QS11. Quantidade Meédia de

Contratos Executados pela Empresa.
QD12. Modelos e Normas de
Maturidade de Servicos Implantados na

Empresa.
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Além disso, 22 perguntas foram definidas, relacionadas a gestdo de projetos,
servigos, operacOes e times. Estas perguntas foram fundamentadas na IN/SLTI/MPOG
04/2014 e processos do GSTI da APF. As perguntas tiveram 4 fases para validar a sua
construcdo e reduzir o viés de pesquisa (MARCONI & LAKATOS, 2009; FLICK 2009;
KITCHENHAM e PFLEEGER, 2008). As fases da construcdo das perguntas foram: i)
Revisdo por Pares; ii) Validagdo com Profissionais da Academia; iii) Validagdo com
Profissionais da Industria; iv) Validacdo e Projetos Pilotos em Empresas. As perguntas finais
estdo apresentadas no Quadro 2.

Quadro 2 - Questbes Relacionadas a Execugdo dos Processos do GCSTI na Empresa

Como a empresa decidiu prestar servigcos de Tl para a APF? Qual foi a motivacao?
Qual o tipo de servico prestado? Como a empresa se qualificou para atender e/ou adequar-se
as necessidades da prestacdo de servicos de Tl ou Contratos dos Orgdos da APF? Foram
necessarios conhecimentos adicionais para a prestacdo de servicos de T1? Que ac¢des foram
tomadas para incorporar o conhecimento necessario na organizagéo?

Foram realizadas mudangas e/ou adaptacdes no processo da organizacdo? Se sim,
quais foram as mudancas? Qual o impacto para as implementar as mudangas e/ou adaptagdes
no processo da organizacdo? Qual o esfor¢co para as implementar as mudangas e/ou
adaptac6es no processo da organizacdo? Qual o custo para as implementar as mudancas e/ou
adaptacOes no processo da organizacdo? Qual o prazo para as implementar as mudancas e/ou
adaptac6es no processo da organizacao?

As mudancas e/ou adaptacdes agregaram valor a organizacdo? O que facilitou e o que
dificultou a adequacéo as necessidades da prestacao de servicos de TI?

Qual instrumento foi utilizado para firmar o Acordo entre a Prestadora de Servicos e
o Contratante? Todos o0s acordos estdo documentados? Qual o tempo médio de assinatura e
homologacdo do contrato entre as partes envolvidas? Em caso de divergéncias no Acordo,
qual o tempo necessario para alinhamento entre as divergéncias? Houveram acordos
informais ndo explicitos no contrato pela contratante? Qual a percep¢do da empresa em
relacdo a isso?

Quais foram as licdes aprendidas obtidas a partir das experiéncias da fase de
preparacdo para a prestacdo de servicos de Tl para a APF?

Como foi realizado o planejamento da prestacdo de servi¢os de TI1? O planejamento

foi realizado em funcéo das exigéncias do contrato ou das necessidades da organizacéo? Foi
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percebido algum beneficio em funcdo do planejamento realizado? O planejamento agregou
valor a organizacao?

Foram realizados o planejamento da Entrega, Gestdo de Incidentes e Problemas,
Niveis de Servicos, Disponibilidade, Capacidade, Continuidade, Liberacdo, Relatos e
Seguranca da Informacdo? O planejamento foi realizado em fungdo das exigéncias do
contrato ou das necessidades da organizacdo? Foi percebido algum beneficio em fungdo do
planejamento realizado? O planejamento agregou valor a organizagéo?

Foi obtido o comprometimento dos colaboradores em relagédo ao planejamento e as
necessidades do contrato?

Foi realizado o acompanhamento das atividades definidas no planejamento pelo
prestador e pelo contratante? Ocorreram conflitos? Como foram gerenciados? Houve
colaboragdo entre a contratante e a contratada? Houve coeréncia no acompanhamento das
atividades pela contratante em relacdo as necessidades do contrato?

As entregas planejadas foram realizadas de acordo com o critério de aceitacdo? As
entregas foram verificadas pela contratante e houve o entendimento adequado das
necessidades dos itens entregues? Qual a percepcdo da necessidade e utilidade dos itens
definidos para cada entrega?

Desvios foram identificados durante o acompanhamento das metas planejadas para o
contrato? Quais foram as causas dos desvios? Houve falha no entendimento do objeto do
contrato? As falhas identificadas estdo relacionadas a especificacdo do objeto do contrato
pela contratante ou falta de entendimento pela contratada?

Com base nos desvios identificados, um replanejamento do contrato foi realizado
adequado a capacidade da contratada e de acordo com as necessidades da contratante?

Como ocorre a comunicacdo entre as partes interessadas? A disponibilidade e o
comprometimento da contratante é apropriada de acordo com as necessidades do contrato?

A contrapartida financeira da contratante ocorreu conforme o esperado? Qual a
percepcao da Empresa a respeito disso?

As acOes tomadas foram acompanhadas até o encerramento e trouxeram resultados?

Como foi realizado o encerramento da fase e/ou ciclo do contrato de prestacdo de
servicos de TI1? Quais foram os problemas e conflitos identificados no encerramento da fase
e/ou contrato? Esses problemas e conflitos foram gerenciados e finalizados?

Os critérios de aceitacdo das entregas definidos no contrato de prestagdo de servicos

de TI foram atendidos? Em caso de ndo atendimento dos critérios de aceitacdo, que acdes

Braz. J. of Develop., Curitiba, v. 5, n. 6, p. 5074-5090, jun. 2019 ISSN 2525-8761




JRrazilian Journal of Development

foram tomadas? Essas a¢gdes foram acompanhadas até o encerramento? Essas acGes foram
adequadas as necessidades da empresa e agregou valor a organizagdo?

Que ligdes aprendidas foram identificadas durante a prestacdo de servicos de Tl para
a APF? As licGes aprendidas foram incorporadas ao processo da organizagao?

Qual a percepcdo da empresa em relacdo a prestacdo de servicos de Tl para a APF?
Qual a percepcdo da empresa em relacdo a coeréncia das exigéncias realizadas pelos
contratos da APF e a realidade da Industria de Software Brasileira?

Qual a percepgédo da empresa em relagdo a capacidade da contratante na gestdo dos
contratos para a APF? Que licdes aprendidas foram identificadas na prestacao de servicos de
Tl para a APF? As licdes aprendidas foram incorporadas ao processo da organizacéo?

Qual a percepcdo da empresa em relacdo ao aprendizado da contratante e como este
aprendizado foi incorporado ao processo de gestdo de contratos da APF? Houve alguma
troca de conhecimentos? Estes conhecimentos foram incorporados na gestdo dos contratos
da APF?

Quais foram os principais pontos positivos e negativos observados durante a
prestacdo de servicos de TI para a APF? Quais sdo os fatores criticos de sucesso observados
durante a prestacdo de servicos de TI para APF? Qual a percep¢do da empresa em relacéo as

Normas e a Legislacdo Brasileira aplicada a gestdo dos contratos?

3.2 EXECUCAO

Conforme planejamento, as entrevistas foram conduzidas em empresas prestadoras de
servicos de TI para a APF. Os dados foram coletados e categorizados para realizacdo das
analises. E importante ressaltar que, esta pesquisa estd em execucio e nesse momento estio
sendo apresentados os resultados de 05 empresas das quais foram conduzidas as entrevistas

semiestruturadas.

Devido a natureza da pesquisa qualitativa exploratoria e, pelo fato da pesquisa esta
em execucdo, os resultados obtidos sdo preliminares, porém, apresentam resultados que
merecem atencdo. As empresas envolvidas na pesquisa, foram caracterizadas em empresas
A, B, C, D e E, sendo guardado a confidencialidade dos dados, informacdes e sentimentos
expostos. As empresas sdo diversificadas, uma vez que o objetivo do trabalho é investigar as
suas percepcles. Logo, existem diversas empresas, nichos e ramos de mercado diferentes,

uma vez que todas elas séo gerenciadas pelo mesmo processo de contratagao.
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Por fim, as respostas foram categorizadas, analisadas, e conclusbes preliminares
foram realizadas a respeito do estudo e da pesquisa, as quais serdo detalhadas na secdo

seguinte.

4  ANALISE DOS RESULTADOS

Durante a fase de analise dos dados coletados, diversos pontos foram destacados,
porém acredita-se que, com um maior volume de dados, novos pontos e/ou pontos
semelhantes serdo identificados.

Quanto as questdes demograficas, 0 nome das empresas, foram convencionados de
Empresa A, B, C, D, e E, para caracterizar as empresas no estudo preliminar. Em relacéo a
questdo demogréafica 02, as 05 empresas estdo localizadas no Porto Digital em Recife/PE
(100% da amostra), como definido na proposta da pesquisa. Na questdo demogréafica 03, o
tempo de atuacdo no mercado, 04 empresas (80% da amostra) atuam h& mais de 15 anos no
mercado e somente 01 empresa, possui menos de 15 anos de atuacdo (20% da amostra). Na
questdo demografica 03, a respeito do tamanho, considerando o nimero de funcionarios, 01
empresa (20% da amostra) é caracterizada como micro empresa, 02 empresas (40% da
amostra) é caracterizada como pequena empresa e duas empresas (40% da amostra) sao
caracterizadas como médio porte. Quanto a questdo demografica 04, relacionada ao
faturamento das empresas, foi considerado a mesma classificagio do SEBRAE (Servigo
Brasileiro de Apoio a Micro e Pequena Empresa), o faturamento esta associado ao tamanho e
ao porte da empresa. A questdo demografica 06, o tipo de servi¢o prestado, 02 empresas
(40% da mostra) atuam com o Outsourcing de TI; 01 empresa (20% da amostra) atua com
servico de dados estratégicos; 01 empresa atua com concessdo e licenca de uso de software
(20% da amostra) e, 01 empresa atua com ERP (20% da amostra). Em relacdo a questao
demogréafica 07, em todas as 05 empresas investigadas (100% da amostra), o responsavel
pela gestdo e execucdo dos contratos sao gerentes ou gestores da area contratada. Quanto a
questdo demogréafica 08, o tempo de prestacdo de servicos para APF, 04 empresas (80% da
amostra) atua ha mais de 15 anos e uma das empresas (20% da mostra) atua ha 05 anos. Em
relacdo a questdo demogréafica 09, a quantidade média de contratos executados na empresa,
os resultados sdo semelhantes aos anteriores, ou seja 04 empresas (80% da amostra) possuem
média de 10 contratos em execucao e 01 empresa (20% da amostra) possui 03 contratos. Por

fim, em relacdo a questdo demogréafica 10, as 05 empresas (100% da mostra) possuem
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modelos de maturidade e capacidade como o CMMI e MPS.BR implementado e avaliado
(SOFTEX, 2012; CHRISSIS et al., 2010).

No geral, embora seja um estudo com resultados preliminares, verificou-se um
equilibrio entre as empresas que prestam servicos para a APF sob a dtica das questdes
demogréficas identificadas na se¢o anterior.

Ainda neste contexto, foram identificadas as respostas para as entrevistas realizadas
conforme o roteiro definido no Quadro 2. Logo, foi possivel realizar a criacdo de codigos,
classificagdes e relacionamentos de acordo com a seméantica comum obtida nas respostas,

conforme apresenta o Quadro 3.

Quadro 3 - Cddigos Adotados nas Entrevistas

C1. Auséncia de Valor. C6. Falta de Comprometimento dos
C2. Cultura Organizacional. Envolvidos.
C3. Maturidade e Capacidade. C7. Auséncia de  Pessoas
C4. Legislacdo Brasileira Rigida. Qualificadas.
C5. Entendimento das Obrigacdes C8. Complexidade das Atividades.
Contratuais. C9. Auséncia de Processos e
Ferramentas.

C10. Excesso de Burocracia.

As respostas obtidas foram classificadas de acordo com os codigos acima citados. O
total de respostas foram classificados em 10 codigos relacionados a 115 respostas. Alem
disso, outras respostas foram obtidas, porém, ndo foi possivel categoriza-las neste momento
da pesquisa. Nesta analise, serdo considerados os 05 cddigos com maior representatividade
na pesquisa, ou seja, que mais foram respondidos ou citados pelas empresas durante as
entrevistas.

O Excesso de Burocracia (C10) nos processos, obteve o maior nimero de respostas
de citacdes pelas empresas, apontado em 32 respostas, representando 36,8% das respostas
em relacdo as questdes que ressaltam especificamente a prestacdo de servicos de Tl e 0s
contratos da APF. Esta resposta esta alinhada a pesquisa realizada por Silva (2013), que teve
os resultados bastante expressivos e representativos. Segundo Silva (2013), foi identificada
uma aderéncia ao Nivel 3 de Maturidade do Guia de Contratacdo de Solucdes de TI (GSCTI)
em relagcdo aos Modelos de CMMI-ACQ, CMMI-DEV e CMMI-SVC (GALLAGHER et al.,
2010) (CHRISSIS et al., 2010), (FORRESTER et al., 2010). Este resultado, esta alinhado aos
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estudos realizados por (CRUZ et al., 2011), que envolve ainda o cumprimento de leis,
normas e jurisprudéncias do Governo Federal Brasileiro.

O segundo fator predominante nas entrevistas conduzidas, foram a Complexidade das
Atividades (C8), obtendo 28 respostas, representando 32,2% das respostas. No trabalho de
Silva (2013), foi realizado uma analise qualitativa para identificar a aderéncia do GCSTI em
relagio aos Modelos CMMI (GALLAGHER et al., 2010) (CHRISSIS et al., 2010),
(FORRESTER et al., 2010) e, a aderéncia ao Nivel 3 de Maturidade, concentrou-se entre 80
a 100%, mesmo que o nivel 3 de maturidade requer uma estrutura, porte e processos
definidos que ndo representam a maior parte da inddstria brasileira de software (ABES,
2014). O resultado obtido assemelha-se aos estudos realizados por (CRUZ et al., 2011).

O terceiro fator que obteve um maior nimero de respostas, apresenta a Falta de
Comprometimento dos Envolvidos (C6), com 22 respostas, representando 25,3%. Silva
(2013), ressalta que além da capacidade das empresas brasileiras estarem abaixo das
exigéncias dos processos que norteiam as contratacdes da APF, a falta de comprometimento
entre as areas envolvidas nos processos de contratacdo, favorece ao surgimento de diversos
obstaculos e entraves nos processos. Logo, 0 autor sugere acdes para elevar a capacidade das
empresas para ofertar produtos e servigos de acordo com as exigéncias do governo e, ao
mesmo tempo, acGes que promovam o0 comprometimento e o engajamento dos envolvidos.
Este resultado esta aderente as pesquisas realizadas por outros autores que descrevem que a
falta de comprometimento dos envolvidos (muitas vezes provocadas pela falta de
qualificacdo), durante a execucdo dos contratos, favorece o surgimento de problemas,
incluindo o comprometimento dos resultados (BARBOSA, 2006; CARDOSO GISELE,
2009; e CARDOSO HAROLDO, 2000).

O quarto fator predominante, obteve 18 respostas, destaca a Legislacdo Brasileira
Rigida (C5), representando 20,7%. Logo, em contratos de prestacdo de servi¢cos, dependendo
do objeto do contrato, a Legislacdo Brasileira dificulta a execu¢do das atividades com maior
rapidez. Silva (2013), ressalta que a Legislacdo Brasileira define excessivamente que 0s
processos devem ser definidos, estruturados, flexibilizados e adequados a cada contexto e,
que ainda sejam possiveis de realizacdo de adaptacGes dependendo do objeto do contrato.
Outros estudos apontam que 0 excesso de processos, independente do contexto da
contratacdo e prestacdo de servicos remete a demasiada rigidez e falhas na execucdo dos
contratos, sendo passivel de punicdes e penalidades (CRUZ et al., 2011; BARBOSA, 2006;
CARDOSO GISELE, 2009; e CARDOSO HAROLDO, 2000).
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O quinto e ultimo fator a ser destacado nas respostas, descreve a Auséncia de Pessoas
Qualificadas (C1), que teve 15 respostas, representando 17,2%. Logo, a falta de pessoas
dificulta o atendimento a solicitacdo do cliente no prazo de acordo com o contrato assinado,
que envolve acordos com tempo de respostas e nivel de qualidade. Silva (2013), destaca que
pessoas qualificadas favorecerem ao sucesso na prestacdo de servigo, sendo preciso um
nimero de pessoas envolvidas apropriadamente para obter éxito na execu¢do dos contratos
de Tl da APF.

As demais respostas alertaram para o grande nimero de requisi¢cGes do cliente e a
necessidade de atendimento rapido, muitas vezes tirando o foco das atividades em execugdo
para atender demandas emergentes; diversos canais de atendimento e stakeholders
envolvidos, a flexibilidade, a adaptacdo de processos, etc. Dessa forma, é notério que na
maioria dos casos, dependendo da relevéancia do cliente, tais fatores podem ser facilmente
gerenciado mediante a existéncia de acordos informais que séo firmados entre o fornecedor e
0 cliente, neste caso os oOrgdos da APF. Logo, outros estudos colaboram com estes
resultados, dificultando a contratacdo, gestdo e prestacdo de servigos (CRUZ et al., 2011;
BARBOSA, 2006; CARDOSO GISELE, 2009; e CARDOSO HAROLDO, 2000).

5 CONSIDERACOES FINAIS E TRABALHOS FUTUROS

Este trabalho descreve uma pesquisa visando investigar a percepcdo das empresas
prestadoras de servicos de TI para a APF. A conducdo do trabalho deu-se com o uso de
entrevistas semiestruturadas.

De maneira geral, percebe-se uma conexao entre as percepcdes das empresas que
prestam servigos de Tl a APF, porém, conforme concluido por Silva (2013) e Cruz et al.,
(2011), um dos grandes desafios das empresas é a complexidade dos processos que regem a
contratacdo de servicos de Tl da APF. Logo, este desafio deve ser diminuido com a¢6es que
promovam a elevacao da capacidade das empresas que prestam servicos de Tl a APF, como
disseminacdo e compartilhamento de conhecimento, licdes aprendidas, adaptacdes nos

processos, dentre outros, considerando o mercado brasileiro de Tl (ABES, 2014).

Como trabalhos futuros, deseja-se prosseguir a pesquisa de forma que as conclusdes
possam ser mais expressivas, considerando que este é um trabalho que estd em andamento,
com a aplicacdo da pesquisa em diversas empresas. Com maiores resultados serd possivel
alcangar um maior numero e maior abrangéncia das respostas. Outro fator em destaque, €

que pretende-se ainda conduzir novas analises com os principios do método Ground Theory
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(Glaser e Strauss, 1967) para identificar, de forma mais precisa, os fatores chaves e
determinantes de sucesso na prestacdo de servicos de Tl para a APF. Dessa forma,
compreendendo causas e relacbes entre si. Sugere-se ainda realizacdo de estudos
semelhantes em diversos Ecossistemas de Tl do Brasil de forma que possibilite uma
comparagdo dos resultados obtidos.
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