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1.
Introducéao

1.1.
Problema de Pesquisa

A competitividade crescente dos diversos setorescdaomia, 0 processo
de globalizagdo e o estabelecimento de foco nonteliesdo fatores que
impulsionam a organizagéo a identificar alternatigae possibilitem a eficiéncia
operacional e a eficacia estratégica que resultacdalcance dos objetivos de
negocio. Segundo Lacitst al. (1995), esse contexto faz com que a organizacéo
pondere a respeito do tratamento dos processo®mumvem a tecnologia da
informacédo, sendo possivel considerar o atendimeéia® necessidades com
recursos internos ou externos, com o intuito deimiaar a flexibilidade sem que
se comprometa o controle da operacédo. Ja, Mafi@®@/) cita a geracéo de valor
como um dos critérios utilizados para aferir o ssoada empresa. Esse fato pode,
em determinadas situacdes, motivar a expansdo dgsecios para outros
mercados, visando explorar economias de escala esc®o, obter recursos
materiais, ter acesso a conhecimento especialipagoainda, reduzir o risco
operacional.

Segundo Kaplan e Norton (2004), a organizacao defieir sua estratégia
a partir de uma proposicao de valor diferenciada pa clientes, uma vez que a
satisfacao destes propicia a geracao de valorrgaged. Devem ser consideradas
as perspectivas financeira, do cliente, dos prosesgernos e do capital humano
e assegurar que o0s objetivos associados a cadaelasmestejam alinhados aos
objetivos estratégicos da organizacao.

A tecnologia da informacdo pode ser um dos compesetio processo
interno de implementacdo da estratégia da orgaivzagma vez que permeia
todos os processos de negocio e, assim, pode teemdente para a obtencdo de
uma vantagem competitiva perante a concorréncigeigan e Snell, 1998).
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Especificamente, a tecnologia da informagdo (TIu@ componente
importante nesse contexto e sua aplicagao efedivasstitui em um desafio em
funcdo da agilidade com que as mudancas ocorrem eoldme de recursos
financeiros e da especializacdo dos recursos husndnerentes a sua
implementacédo. Friedman (2007) menciona que a aapdeve identificar a
forma em que a Tl sera aplicada para convergir soanproposicao central de
valor e estar alinhada ao direcionamento estraié@tamrganizacao.

Uma das estratégias adotadas pelas organizacOes fgrir as
necessidades de TI, que, normalmente, ndo se tconsH atividade fim da
organizacdo, € a terceirizacdo parcial ou totapmstacdo dos servicos de TI.
Segundo Franceschidi al. (2004), os principais motivos pelos quais as esgze
optam por essa modalidade de operacao sao a redelCirstos e a reorganizacao
do sistema de producéo.

Segundo Hefley e Loesche (2006pm relacdo a area de TI, a préatica de
terceirizacao remonta a década de 1960 focad&lmiente, na reducao de custos
e em processos relativos a operacdes basicas, evglugu, no final da década de
1980 e na década de 1990, para sua adocdo em quoapse utilizassem de
forma intensiva a TI. A partir desse momento, osailbnadores passaram a ser o
aumento das pressOes competitivas, 0 acesso a @&nnjps amplamente aceitas e
a possibilidade de compartilhar riscos. Em todassiasacdes, a garantia da
qualidade dos servigos € um aspecto que demanuziajeima vez que, caso nao
seja atingido o patamar desejado, o desempenhorginiracdo pode ser
comprometido.

O relacionamento com o prestador de servicos eegaltda opcao pela
terceirizacao deve ser desenvolvido com o intugteestabelecer uma parceria de
longo prazo, caracterizada pela confianca entneag®s, o que, de acordo com
Hefley e Loesche (2006), € um componente fundarhgratza 0 sucesso da
iniciativa. Cabe citar que as atividades tercett&z mesmo que, em algumas
situacdes, possam nao estar diretamente relac®redeompeténcias essenciais
da organizagdo e os processos de natureza esteatég§o partes integrantes do
negocio e contribuem para o alcance dos objetisawrganizacao.

O tripé basico da terceirizacéo de Tl € formada eehpresa que contrata
a prestacdo de um servico, a empresa contratadaviadnilizar a execucao do

servico em questdo e 0s consultores que possueapaciacdo técnica e a
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experiéncia requeridas para a execucado das atesdatkrentes ao servico
contratado.

A contratante e a contratada sdo as entidades aguoenf um
relacionamento comercial respaldado por um contrpte contém clausulas
destinadas a formalizar todos os aspectos que tedraetn o vinculo. Os
profissionais de Tl ndo aparecem de modo explf@talefinicAo dos parametros
que regem a relacdo contratual, embora eles sejarasponsaveis diretos pela
prestacdo do servico contratado. Conforme citado antigo ‘The Five
Fundamentals of IT Consulting”, publicado no site TechRepublic (2008), esse tipo
de profissional possui conhecimentos especializagims alguma disciplina
especifica, 0 que o qualifica para a prestacaondedado tipo de servico. Sua
habilidade para dar orientacdo personalizada étar fdeterminante para a
avaliacdo do cliente, sendo que sua experiénciriantinfluencia o nivel de
sucesso do relacionamento estabelecido.

A prestacdo de servicos de consultoria pelo piofiss de Tl resulta em
uma vivéncia peculiar e pessoal, em funcdo do nemdaue o individuo percebe
0 ambiente de trabalho e as atividades que varieada projeto do qual participa.
Segundo o artigoHolistic Management: The Seven S Modédl”, publicado no site
ZDNet Asia (2009), as competéncias individuais etrdealho em equipe séo
aquelas que permitem identificar as necessidadistertes e gerar a solucéo
adequada para atendé-las. Assim, cada um dosipanties deve estar integrado a
realidade especifica de cada projeto em parti@ulda organizacdo em geral para
contribuir de forma efetiva para a execucédo dagdatiles previstas e, ao mesmo
tempo, se tornar mais rico em termos de experigmméssional e pessoal ao
término de cada processo em que participa.

Apesar do reconhecimento da contribuicdo do profiss de Tl para a
concretizacao do alcance dos objetivos estabelepid@ a prestacao dos servigos
de consultoria, existem poucos trabalhos de pes@upirica sobre a experiéncia
consultiva, especificamente sob a perspectiva digsede profissional. Uma
pesquisa que aborde esse fendmeno pode ser operntaleante, uma vez que 0s
resultados obtidos, eventualmente, podem contripaia a identificacdo de
oportunidades de melhoria no relacionamento esaioel entre a contratante, a
contratada e os profissionais de Tl, que sdo osponantes basicos de um

processo de terceirizagao de servigos de TI.
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A realizacdo deste estudo foi motivada pelo inte&remm contribuir para
expandir o conhecimento relativo & forma em qudigmionais que prestam
servicos de consultoria de TI percebem e entendemdiversos aspectos
relacionados com esse tipo de atividade. Cabe wmarcique, ao longo de sua
vida profissional, o pesquisador prestou servigescaonsultoria para empresas
nacionais e multinacionais de diversos portes ®¥&egmentos de negdcio.

A principal questdo que orientou o estudo foi: géab significado da
experiéncia vivenciada por profissionais de Tl dteaa execucdo de atividades

de prestacao de servigos de consultoria na aré&de

1.2.
Declaragao de Objetivo

O objetivo deste estudo foi o de descrever a ess@ucsignificado da
experiéncia consultiva para profissionais de Tl guestam de servicos de
consultoria na area de TI.

De acordo com o novo dicionario Aurélio da linguwatpguesa, a palavra
consultor, do latinconsultore, significa aquele que da ou pede conselho. Nesta
pesquisa, a investigacdo estabeleceu o foco nsgimfal que da conselho com
base em conhecimentos especializados e experi@nési@ na area de TI.

A experiéncia consultiva € definida como o conjutiecaspectos pessoais,
profissionais e comportamentais inerentes as atiddd de prestacdo de servigos

de consultoria na area de TI.
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1.3.
Questdes de Pesquisa

A questado central e as questdes secundarias deiggesoram formuladas
visando descrever as experiéncias e a vivénciardisgonais que prestam
servigos de consultoria de TI.

A questéo central da pesquisa foi: O que signseraum profissional de
Tl que presta servicos de consultoria na area de TI

As questdes secundarias de pesquisa foram:

e Em sua opinido, quais sdo as principais caradgtersstde um
consultor de TI?

* Em sua opinido, o que significa exceléncia na pgést servicos de
consultoria de TI? Ela pode ser identificada? Repr@a um
diferencial para a carreira?

« E comum vocé se deparar com situacdes em que te lofei sua
missao € extrapolado? Como vocé lida com essaaila

* O que facilita ou dificulta a atuacao do profissibde Tl que presta
servicos de consultoria de Tl a empresas de disgredes e areas
de atuacao?

* Vocé considera que a motivacdo e o comprometimeetoum
profissional afetam o seu desempenho?

« O gue permitiu que vocé, efetivamente, atuasse aomaonsultor
de TI?

1.4.
Relevancia do Estudo

As organizacdes costumam adotar a pratica de ttieagio de TI, uma
vez que a area de TI, normalmente, ndo se constittsua atividade fim, embora

ela seja necessaria para a execuc¢ao das atividedestes ao negocio.
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O presente estudo foi concebido para descrevesén@sa do significado
da vivéncia de profissionais enquanto consultoeegidque devem possuir um
conjunto de conhecimentos técnicos, experiénciaticarae habilidades
comportamentais com o intuito de executar os sesvilg modo que 0s requisitos
estabelecidos para a prestacao do servigo sejaihicae e os produtos acordados
sejam gerados para satisfazer as necessidadeasmte gue os contratou.

E possivel considerar relevante o presente estdéuecdo de algumas
razbes que sdo apresentadas a seguir.

A identificagdo dos temas relacionados com a vigédos profissionais
de Tl pode contribuir para identificar a configuidagle um ambiente que favoreca
a execucdo das atividades de consultoria de Tlra paaprimoramento dos
resultados obtidos.

A andlise da vivéncia dos profissionais de TI sestnaointeressante e
importante, uma vez que esse aspecto ndo costumexglkcitado quando se
aborda a terceirizacao de servicos de Tl e o ememto dos aspectos envolvidos
pode vir a contribuir para aprimorar o relacionatoesstabelecido entre todas as
partes interessadas.

As informacdes que este trabalho produziu podemredevantes para
diversos publicos, tais como organizacbes do sptivado, publico e néo
governamental que terceirizam servicos de TI, esagree profissionais que
prestam servi¢cos de consultoria de TI, profiss®ri area de administracao e
pesquisadores que possuem interesse em pesquisaisiseza fenomenogréfica.

1.5.
Delimitagéo do Estudo

O estudo foi desenvolvido na cidade do Rio de daneo periodo de
fevereiro de 2009 a maio de 2010. As entrevistami-sstruturadas e em
profundidade com profissionais que atuam na areprel&tacdo de servicos de

consultoria de Tl foram o principal instrumentdin#ido para efetuar a coleta de
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dados e foram realizadas no periodo de 19 de nawvemidd 2009 a 23 de
dezembro de 20009.

Os entrevistados foram consultores de Tl com foédmaacadémica
diversificada, comprovada experiéncia na prestagaservicos de consultoria de
Tl e tempo de atuagdo variavel na area de congultéspecificamente, todos os
profissionais entrevistados eram funcionarios dea umesma empresa de
consultoria de TI, com atuacdo nos estados de Sélo B Rio de Janeiro e no
Distrito Federal, e estavam alocados de forma sk@upara a prestacdo de
servicos de consultoria em diversas areas de conéetm de Tl em uma
instituicio governamental de carater reguladormativador e fiscalizador em
ambito nacional, cuja sede esté localizada no estadRio de Janeiro.

O estudo ndo considerou a estruturacdo do proc#ssprestacao de
servigos consultoria de TI, tendo em vista que msattor ndo possui influéncia
direta sobre os aspectos que regem o relacionarcent@atual entre a contratante
e a contatada.

Embora seja relevante, ndo se pretendeu trataestaqude melhorias do
ambiente organizacional que, eventualmente, pogsapiciar 0 aprimoramento
das condicbes em que as atividades de consult@ialldsdo executadas,
tampouco foram abordados os fatores criticos dessocpara a atuacdo do

profissional que presta servi¢cos de consultori@lde

1.6.
Limitacdo do Estudo

O procedimento de selecdo intencional foi adotado assim, a
possibilidade de generalizacdo dos resultados abgdlimitada. Caso se deseje
generalizar os resultados e as conclusdes destdoesteverdo ser realizadas
outras pesquisas que utilizem um método quantitaigue, portanto, permitam a
especificacdo das variaveis a ser consideradasrnauacdo de hipoteses e a

utilizacdo de métodos estatisticos para testa-las.
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Os resultados apresentados refletem a interpreti;esquisador relativa
aos dados analisados e devem ser consideradogia tontexto em que a coleta
de dados foi realizada e da lente tedrica escolpata subsidiar o processo de
analise. Outras interpretacdes poderédo ser apaelssnpor leitores deste estudo,
em funcdo da perspectiva adotada para analisarnomino central e do

envolvimento pessoal o objeto da andlise.

1.7.
Organizacao da Dissertagcao

A dissertacdo foi organizada em capitulos que eptas informacdes
referentes a pesquisa realizada.

O capitulo 1, Introducédo, formaliza o problema asquisa, declara o
objetivo do estudo, introduz a questdo principalsequestbes secundarias que
direcionaram a pesquisa, explicita a relevancidelanitacdo e a limitacdo do
estudo e apresenta a organizacao da dissertagao.

O capitulo 2, Referencial Teorico, apresenta oscCjpais conceitos,
teorias e modelos que foram utilizados como lexdeica para proceder a analise
e ao tratamento dos dados referentes ao estudoter®dss abordados séo
terceirizacdo de servicos de TI, identidade soeigrocesso de categorizacéo,
orientacado de carreira profissional, motivacaoragmometimento.

O capitulo 3, Metodologia de Pesquisa, descreveétndo usado para
realizar a investigacdo, a estratégia adotada parauzir o trabalho e a
justificativa correspondente, identifica o papelpsquisador, explicita o critério
utilizado para selecionar os sujeitos, descreveprasedimentos para coleta,
registro e tratamento dos dados e apresenta aspais limitagdes do método
adotado.

O capitulo 4, Analise do Fenbmeno, caracteriza drfeeno central
analisado por meio da pesquisa, apresenta o résufta andlise dos dados
demograficos, evidencia as declaracbes mais rdkvaacompanhadas dos
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significados propostos pelo pesquisador e propdeategorias que emergiram
durante o processo de andlise.

O capitulo 5, Conclusédo, apresenta os temas reggtalo mapeamento
das categorias acompanhados do significado atobyielo pesquisador, a
descricdo proposta para a esséncia da experiérmamauliva de TI, as
consideracgdes relativas a pesquisa realizadan#ag¢dbes do estudo e a sugestao
para pesquisas futuras que permitirdo o aprofundemda analise do fendmeno
considerado.

O capitulo 6, Referéncias Bibliogréficas, cita af®imacdes relativas as
fontes consultadas para obter o subsidio teorfevemgte a realizacdo do estudo.

O Apéndice 1, Roteiro de Entrevista, apresentaopgsta do estudo em
qguestédo, o conjunto de dados demograficos consiogra questao central e as

questdes secundarias relativas a pesquisa.
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