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5.
Conclusao

O objetivo do presente trabalho foi descrever @resa do significado da
experiéncia consultiva para profissionais de Tl guestam de servicos de
consultoria na érea de TI.

Para atingir o0 objetivo proposto, foi realizada un@esquisa
fenomenogréfica, conduzida de acordo com os pioEipropostos por Marton
(1986) e Tesch (1990). O estabelecimento de empatraos interlocutores e a
capacidade para ouvir de forma atenta e manteriar mivel de isengédo possivel
durante todo o processo foram fatores que pogaiaiin a coleta dos dados
inerentes a pesquisa.

A escolha do campo de pesquisa foi condicionada fedilidade de
acesso aos profissionais que seriam entrevist@&lpssquisador estava ciente das
limitacOes decorrentes dessa opgao.

No contexto em que o estudo foi realizado, os gsafhais entrevistados
eram colaboradores de uma Unica empresa de prestag®rvicos de consultoria
de Tl e estavam alocados de modo exclusivo a umaatante. Essa Ultima
caracteristica pode ter provocado a descaract@dzaps consultores como
agentes externos e a eventual diminuicdo de sl dévisencdo, uma vez que
passaram a participar de modo continuo nos praeessioeiros do negocio da
instituicdo a qual estavam alocados.

Embora os perfis, a formacéo e a experiéncia @iofial dos consultores
entrevistados tenham sido heterogéneos, os depmisnapresentaram diversos
aspectos convergentes que foram organizados emodate e, em um segundo
momento, nos principais temas relacionados compargéncia consultiva e, a
partir dos quais, foi proposta a descricao da ess@&a experiéncia consultiva de
TIl, conforme apresentado a seguir.

A andlise das caracteristicas das 08 (oito) caggdinais que foram
identificadas permitiu que o0 pesquisador propusesse principais temas
relacionados com a experiéncia consultiva e umfgigdo para cada um deles.

Pode ser observado que existia uma complementaridad categorias

identificadas e, em determinadas situacdes, a fjokaas delimitava era ténue.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0813093/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 0813093/CA

92

A malha de significados associados as categoriagifi@gada para propor

0s temas principais relativos a experiéncia coivsudte TI.

O Quadro 2 apresenta as categorias identificadesilimente, os temas

propostos a partir das similaridades existentee efdgterminadas categorias e 0

significado proposto para cada um dos temas surgepielo pesquisador.

Categorias

Temas

Significados Propostos

Visdo da Area de
Atuacgéo

Significacdo da

Tl é percebida comeommodity, o que dificulta sua
aplicacéo de forma estratégica. Embora o constiiq
Tl seja considerado apenas como mais um reg

necessario para a prestacdo do servico terceiriz

ele é o responsavel direto pela execucao

L

r
urso
ado
das

Area de| atividades necessérias para o alcance dos objgtivos

Significado dal Atuacéo estabelecidos. A alocacdo continua do consultor a
Terceirizagédo de uma Unica organizacdo pode afetar o processp de
Servicos de Tl formacdo de sua identidade e resultar em uma

identificacdo preponderante com a empresa

contratante.

A condicdo de agente externo do consultor de Tlje o

patrocinio estratégico podem facilitar sua atuat#io
Percepcao do

Ambiente de Atuacédo

Experiéncia
Consultiva

Habilidades
Consultivas

Conformacéo
da Competéncig
Consultiva

i

organizacdo enquanto que a falta de autonomiagp
tomada de decisdo pode dificultar a execucéo
atividades inerentes aos processos de que partki
experiéncia anterior € um diferencial do profisalo
que deve reunir um conjunto de atributos pess|
(confiabilidade, ética, assertividade) e habilida
técnicas (dominio de metodologias, produtos e
servigos, com comprovada experiéncia pratica
utilizacdo, atualizagdo continua) e comportamer
(relacionamento interpessoal, andlise e planejamg
comunicacdo verbal e escrita, trabalho em eqy
gue possibilitaréo a execucao das atividades dée
sob sua responsabilidade.
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Foco no Atendimentg
do Cliente

Valoracdo do

Servigo

O valor do servigo esta associado a forma em q
solugdo gerada atende as necessidades aprese
pelo cliente, observando-se as premissas estatede
a tempo do planejamento da prestagéo do servigq
restricdes existentes em termos de prazo €
disponibilidade de recursos técnicos, humano
financeiros. O atendimento das expectativas
cliente influenciara o nivel de satisfacao alcancad

ue a

ntadas
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ea
de
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O engajamento do consultor de TI resulta |da
combinacdo da motivacao e do comprometimenta, os
quais sao influenciados por fatores internos ereate
que devem ser percebidos, compreendidos e
administrados por cada individuo de modo| a
potencializar os aspectos positivos e mitigar oggm
negativos.

Predisposicéo
Motivagéo Consultiva

Comprometimento

[¢)

Quadro 2: Mapeamento das Categorias e Significados dos Temas

A experiéncia consultiva de Tl ndo pode ser comadie como absoluta e
imutavel, uma vez que ela, normalmente, € infliedeipor fatores externos,
vinculados ao contexto em que a prestacdo de ssrdig consultoria ocorre e por
aspectos internos, inerentes as caracteristicagdndis do consultor de TI.

Hyder et al. (2006) mencionam que, embora o consultor sejaha lde
frente durante todos os momentos da prestacaordigse que interaja com o
cliente em todas as fases do processo, ele paesgs® apenas como mais um
dos recursos necessarios para gerar o produtoefinab é referenciado de forma
individualizada no instrumento contratual que regeelacionamento entre a
contratante e a contratada, mesmo sendo esse oismoautilizado para efetuar
a gestdo da terceirizacdo, conforme citado por DilRddo e Gurbaxani (1998) e
Lacity et al. (1995).

A experiéncia consultiva de TI gira em torno doato de servico e da
prestacdo de servi¢cos, considerando as caraaasigias especificidades citadas
por Zeithmal e Bitner (2003). A volatilidade do aeiie e a agilidade inerente a
evolucao tecnoldgica exigem que o profissional aefalcilidade de aprendizagem
e seja versétil para se adaptar a mudancas e papmonder as diversas
necessidades especificas de cada cliente. A aderdos produtos gerados aos
requisitos estabelecidos em termos de escopo,,agm e qualidade impacta de
forma direta o nivel de satisfacdo do cliente quawntservi¢o prestado.

A Figura 1 corresponde ao diagrama que represengsséncia da

experiéncia consultiva de TI.
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\\\
Significacdo
da Area
de Atuacgéo

Figura 1: Diagrama da Esséncia da Experiéncia Consultiva de Tl

A significacdo da &rea de atuacdo faz com que sutiom assuma uma
postura que possibilite 0 uso da Tl forma estragég, assim, possa identificar
formas criativas para aplicar os recursos tecnot@gmais adequados a situacao
existente, com o intuito de gerar solu¢des queribaam de modo efetivo para o
alcance dos objetivos do negdcio.

A conformacéo da competéncia consultiva resultexgeriéncia adquirida
pelo consultor durante sua atuacdo em projetogofisgional deve possuir tanto
capacitacao técnica quanto habilidades comportaisepara conseguir executar
as atividades que estdo sob sua responsabilidaderrda eficiente e eficaz e
produzir os produtos previstos a tempo de defindgiprojeto.

A valoracao do servico decorre da percepcao quesate possui quanto
ao servico prestado e a forma em que a solucddayatandeu a necessidade que
originou a prestacdo do servico e observou as psasiestabelecidas e as
restricbes especificadas quando o projeto foi saddi.

A significacdo da area de atuacéo, a valoracade@dacs e a conformacao
da competéncia consultiva sdo os elementos ques@ama atuacao do consultor
e que configuram a predisposicdo consultiva, cajdas propulsoras sao a

motivacdo e o comprometimento do consultor conmeatpgdo do servico.
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Embora a predisposi¢cdo consultiva seja inerentévalade de prestacao
de servicos de consultoria, ela apresenta variagdesesultam do conjunto de
caracteristicas de cada profissional.

O cerne da experiéncia consultiva de Tl parece asgredisposicao
consultiva que resulta da combinacdo da signifwadd 4rea de atuacgdo, da
conformacgao da experiéncia consultiva e da valordgaservico.

A riqueza da experiéncia consultiva de TI residedieersidade. Cada
iniciativa de TI difere de quaisquer outras, ja ,qna pratica, € impossivel
reproduzir de forma exata a combinagcdo de todasm@&veis que precisam ser
consideradas. Ndo existe nenhuma formula que psssaadotada de forma
invaridvel para executar as atividades de consaltokdicionalmente, cada
consultor € um universo impar e dinamico, ja queombinacdo de sua
competéncia técnica e de suas habilidades compamtaie € Unica e, de modo
simultaneo, variavel ao longo de sua vida profisalio

A singularidade de cada situacdo demanda que oultmndenha a
capacidade de propor uma solucdo que reuna osutaBilnecessarios para
satisfazer a necessidade existente levando em desagéo as premissas
estabelecidas e as restricdes aplicaveis.

A esséncia da experiéncia consultiva de Tl parecsisdnimo de desafio
e de superacdo. Nao existe espaco para o lugamtomudnica dessa area de
atuacao € a mudanca e faz do consultor de Tl umusea cada momento precisa
ser diferente e estar em busca de continuo apesfagnto.

5.1.
Sugestdes para Novas Pesquisas

Os resultados do presente trabalho mostraram-eearges e, portanto, a
pesquisa pode ser estendida para obter a confiomdgd mesmos em um
ambiente mais amplo e/ou pela adocdo de outrosdogtde pesquisa que

permitam a generalizacao dos resultados.
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Como desdobramentos futuros, essa linha de pesqoiske ser
complementada por meio da expansao da populac&idecsda para realizacdo
das entrevistas. Assim, poderdo ser consideraddisgonais de Tl que residem
ou trabalham em cidades de diversas regides dpqaigpossuem diversos tipos
de relacbes contratuais e que prestam servico®milboria de Tl a empresas
pertencentes a diversas linhas de negocio e desv@ortes. Nesse caso, 0
objetivo proposto seria o de identificar se os Itados apontados pela pesquisa
inicial seriam confirmados nesse novo contexto.

Ainda de acordo com a tradicdo qualitativa, pode realizada uma
pesquisa baseada em estudos de casos multiplodaranslo as caracteristicas da
prestacdo de servicos de consultoria de Tl quandbsadas diversas empresas
especializadas em tal tipo de atividade. Espeaiiggde nesse tipo de estudo,
poderdo ser tratadas as perspectivas da empresmsidtoria e dos consultores
que possuem algum tipo de relagéo contratual cam el

Outro possivel desdobramento seria a conducaovdatiEemento de dados
por meio de métodos quantitativos que possibiiassa generalizacdo das
conclusdes. Nesse caso, devera ser identificadstoumento que sera utilizado
para realizar a coleta de dados e os métodos taivats mais adequados para
tratar os dados.

Outra possibilidade seria a realizacdo de um espada explorar se as
caracteristicas vinculadas a experiéncia consufiva profissionais de Tl que
prestam de servicos de consultoria na area de Tcidem com aquelas
identificadas junto a consultores que prestam sesvrelacionados com outras
areas de conhecimento.

Outra possivel avaliacdo seria 0 comportamentcedacgo Y no contexto
da terceirizagdo de servicos, com énfase nos fatonetivacionais e de

comprometimento.
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