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RESUMO

Este artigo tem como objetivo apresentar os resultados iniciais de uma pesquisa
sobre o mercado de terceirizagdo de sistemas de informagédo, em Maceid, que foi
realizada com o intuito de conhecer a realidade das empresas prestadoras desses
servicos na cidade, especialmente aquelas que desenvolvem sistemas de
informagédo. O artigo inicia com uma breve revisao bibliografica sobre terceirizagao.
Em seguida apresenta os resultados preliminares das entrevistas com profissionais
que estdo ou estiveram a frente de entidades responsaveis pela organizagdo de
empresas prestadoras de servicos, sejam em arranjos produtivos locais ou
associagdes, bem como com gestores de empresas fornecedoras de servigos de
sistemas de informagédo em Maceié.

PALAVRAS-CHAVES: Terceirizagdo; Sistemas de Informagdo; Fornecedor do
Servigo.

OUTSOURCING OF INFORMATION SYSTEMS IN
MACEIO: A VISION OF THE SERVICE PROVIDER

ABSTRACT

This article aims initial results of a research on the outsourcing market of information
systems, in Maceid, which was conducted to know the reality of companies
providing such services in the city, especially those who develop information
systems. The article begins with a brief literature review about outsourcing. After
shows the preliminary results from interviews with professionals who are or have
been ahead of entities responsible for organizing service companies, whether in
local clusters or associations, as well as managers of supplier companies service
information systems in Macei6.
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Terceirizagdo de sistemas de informagdo em Maceid: uma visGo do provedor de servigos

INTRODUGAO

Nos ultimos anos, a terceirizagdo, que vem a ser o ato de delegar fungbes especificas para
terceiros, tornou-se uma estratégia bastante procurada por organizagbes para gerenciar seus
departamentos de Tecnologia de Informacao (Tl) e Sistemas de Informagao (SI) (GONZALEZ et
al., 2006).

O ato de terceirizar certas atividades nao é restrito somente a Tl ou a Sl, mas nos ultimos
anos se observa um maior crescimento da demanda e da complexidade da relagao fornecedor-
cliente, passando de simples contratos de prestacdo de servigos para arranjos baseados em
relacionamentos e parcerias (BERGAMASCHI, 2004). Esta pesquisa adota a visdo de que Tl esta
contido em SI. Doravante, quando se falar em T, esta-se referindo aos aspectos de infraestrutura
de hardware, de software, de redes e de banco de dados. E quando for mencionado Sl, esta-se
referindo a Tl aliada a procedimentos e processos organizacionais, a sistemas de informacao para
resolver problemas das organizagoes.

A primeira grande empresa a contratar terceiros para cuidar de sua area de Tl foi a Kodak,
em 1989, um gesto que se tornou um marco para o mercado de Tl e fez com que varias empresas
pensassem em aderir a essa estratégia (LOH; VENKATRAMAN, 1992). Além disso, a decisao da
Kodak também incentivou o estudo da terceirizagdo na area académica. Inicialmente abordando
as motivagoes para terceirizar e, depois de estabelecida a pratica, explorando o quanto terceirizar
(LEE, 2004).

O crescimento dessa pratica deve-se a percepcao de que departamentos internos de TI
sdo um fardo no orgamento da empresa e por isso devem ser reduzidos (DIBBERN et al., 2004)
ou até mesmo, em alguns casos, extintos, apesar dessas opgdes nem sempre refletirem uma
reducdo do orgamento, sendo necessario observar cada caso em particular (HIRSCHHEIM;
LACITY, 2000).

Outro motivo é que leva ao crescimento da pratica de terceirizacdo é o fato de os
administradores terem percebido que, para se chegar a uma vantagem competitiva sustentavel, é
preciso abandonar a estratégia de diversificagdo e centrar esforcos em sua atividade principal,
gastando menos tempo e recursos para construir uma infraestrutura interna de tecnologia da
informacéao, enquanto terceirizam o resto (DIBBERN et al., 2004). Com isso, as empresas buscam
responder a rapida internacionalizagdo dos negécios e a mudanca de regras do mercado
(PRADO; TAKAOKA, 2002).

Os estudiosos costumam dizer que o uso adequado da terceirizagdo de Tl pode trazer ndo
s6 a reducdo de custos, como também um aumento na qualidade, produtividade e agilidade dos
servicos; além disso, permite que as organiza¢des se mantenham atualizadas diante da célere
evolugéo tecnolégica (PRADO; TAKAOKA, 2002). No Brasil, um estudo realizado em 1995 revelou
que quatro, a cada cinco organizagdes, ja lancavam méao desse recurso naquela época (LEITE,
1995).
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Leite (1997) ressaltava que a questdo da terceirizagcdo era geralmente observada pela
perspectiva do cliente e sinalizava a lacuna existente devido ao pequeno numero de artigos
abordando o ponto de vista do provedor de servicos. Esses estudos, em sua maioria,
consideravam o cliente como a potencial vitima nesse tipo de relacionamento, sujeito a
incompeténcia e a ma vontade do prestador, ao passo que, na realidade, os problemas eram
causados nao s6 pelo prestador de servigos, mas também pelos préprios clientes. Leite (1997)
concluiu que um relacionamento que deveria ser altamente profissional, infelizmente mostrava um
forte componente emocional. A caréncia de pesquisas retratando esse lado do relacionamento
fornecedor-contratante também foi verificada na revisao de literatura realizada por Gonzalez et al.
(2006).

No entanto, da mesma forma que esse tipo de relagédo sofre o risco de ser mal sucedida,
sabe-se que a natureza do relacionamento com o fornecedor de servigo tem evoluido (PRADO;
TAKAOKA, 2002).

Este artigo apresenta os resultados preliminares de uma pesquisa que esta em andamento
e visa tragar o panorama de terceirizagdo de S| em Maceid, confrontando o ponto de vista do
fornecedor do servico com o do contratante. A escolha da cidade de Maceio foi por conveniéncia
dos pesquisadores, com vistas a obtencao dos dados a partir de sua rede de relacionamento, bem
como pelas caracteristicas da cidade: localizada no Estado de Alagoas, possui poucas empresas
de grande porte instaladas em seu parque industrial, cuja geracdo de empregos é polarizada
pelas usinas de agucar e pelos cargos do setor publico municipal, estadual e federal. Um cenario
que apresenta peculiaridades interessantes a serem exploradas na pesquisa. O intuito do trabalho
€ descrever as dificuldades e oportunidades vivenciadas durante a parceria entre fornecedor e

cliente de servigcos de desenvolvimento de software, confrontando as opinides de ambos os lados.

REVISAO TEORICA

Terceirizagao

O principio basico da terceirizacao é delegar a terceiros tudo aquilo que as empresas nao
consideram como negdcio essencial, passando atividades e fungbes especificas a fornecedores
especializados que possuem o dominio operacional e técnico da atividade terceirizada (LACITY;
WILLCOCKS; FENNY, 1996).

A terceirizagao surgiu durante a Il Guerra Mundial, quando as industrias bélicas precisaram
se concentrar no desenvolvimento da producdo de armamentos e passaram a delegar algumas
atividades a empresas prestadoras de servicos (LEITE, 1994).

Apo6s a eclosdo da crise mundial dos anos 1970, comegou um intenso processo de
reestruturacdo econdmica que se traduziu em importantes transformagdes no campo da

organizacgao industrial. A melhor resposta a crise foi dada pelas aglomerag¢des de empresas num
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mesmo territério e pelo processo de terceirizagdo que ocorreu nas grandes corporagbes, em
decorréncia da reestruturagcéo produtiva (DIAS, 2008).

Giosa (1997) definiu a terceirizacdo como um processo de gestdo, pelo qual se repassam
algumas atividades para terceiros - com 0s quais se estabelece uma relagao de parceria - ficando
a empresa concentrada apenas em tarefas relacionadas a sua atividade essencial.

Para Mol (2007), a terceirizagao € definida como um estado — busca de bens e servigos de
um fornecedor externo - e como um processo — faixa de agdes dentro de um limite de tempo
claramente identificavel que leva a transferéncia de atividades para um fornecedor externo. Nesta
Gtica, a terceirizacdo vem sendo considerada como uma tendéncia mundial, que se intensificou no
final do século XX, visando principalmente aumentar a agilidade da tomada de decisdes no dmbito
da organizagao (SAAD, 2006).

A terceirizagédo permite, dentre outras coisas, que a organizagao contratante libere os seus
recursos gerenciais para fungdes mais importantes para o negécio, ajudando a organizacio a se
reestruturar em torno de suas principais competéncias (COSTA; MACEDO-SOARES, 2003).

As organizagdes descobriram, entdo, que concentrar esforcos nas suas principais
competéncias era uma alternativa de sobrevivéncia em um mundo marcado por frequentes
turbuléncias e incertezas e passaram a adotar a terceirizagdo como uma das principais
ferramentas para ter sucesso no ambiente de negdcios (PRADO, 2005).

Bergamaschi (2004) enfatiza que a terceirizagdo ndo mais é encarada como uma simples
atividade de prestacdo de servigos, mas como uma atividade agregadora de valor para as
organizagdes e que os contratos e parcerias buscam a combinagdo de conhecimento, pericia e
experiéncia dos fornecedores para o surgimento de ideias inovadoras que levem a melhores
resultados. Nao se trata de uma simples decisdo de compra, de uma aquisicdo de produto,
considerada uma relagcao de curto prazo; mas representa a decisdo de manter ou ndo uma
determinada atividade na empresa, marcando assim uma relagao de parceria, de delegacao, que
redunda em um envolvimento a longo prazo (GILLEY, 2000).

Perunovic e Pedersen (2007) elaboraram um ciclo de atividades, apresentado na figura 1,
que sugere as principais fases do processo de terceirizagdo, como sendo:

o A fase de preparagdo, que abrange da decisdo por terceirizar, passando pela escolha interna de
que processos vao ser terceirizados e pelo rastreio de potenciais fornecedores, e segue até a
definigdo do momento certo para proceder a terceirizagao, incluindo as opg¢des de fornecimento;

e A fase de selegdo, que implica no anuncio da terceirizacdo, na escolha do fornecedor, na
negociacgao e na finalizagdo do contrato;

e A fase de transicdo, que comporta a definigho da comunicagdo e troca de conhecimento e
informagdo, além da transferéncia de bens, pessoas, informagdes, conhecimento, hardware e
software e o gerenciamento dos recursos humanos;

o A fase de geréncia de relacionamento, que envolve a coordenagao de encontros e comunicagdes, a
monitoragdo do desempenho, a resolucdo de problemas, a renegociacao, a aplicacdo de incentivos
€ punicoes;

e A fase de reconsideragdo, que avalia a continuidade do processo de terceirizagao, o fornecedor, os
custos de mudanca, dentre outros.
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Figura 1: Ciclo de atividades para o processo de terceirizagao.
Fonte: Adaptado de Perunovic e Pedersen (2007).

Essas fases sao precedidas pelas pressdes e motivagdes de ordem interna e externa que
as organizagdes levam em consideragdo para decidir pela terceirizagdo. A essas pressdes e
motivagdes se deve, em parte, 0 sucesso ou insucesso das acdes que envolvem o processo de

terceirizagao.

Terceirizagao de Sistemas de Informagao

A terceirizagcdo na area de sistemas de informacdo teve inicio na década de sessenta,
motivada pela rapida evolugcdo da tecnologia e pelo crescimento dos custos associados ao
desenvolvimento dos sistemas. A forma inicial de terceirizacdo tratava do fornecimento de um
unico sistema de aplicagéo e visava primariamente a redugéo de custos, a utilizagdo de recursos
humanos especializados e o0 acesso a novos aplicativos (SAAD, 2006).

Desde os primordios, a terceirizacdo de sistemas de informagédo tem sido amplamente
definida como uma decisdo organizacional de entregar uma parte ou todas as fungbes de
sistemas de informagao a um fornecedor externo (CHEON; GROVER; TENG, 1995).

Gonzalez, Gasco e Llopis (2005) ressaltaram que na terceirizagcdo de sistemas de
informacéo, recursos fisicos - relacionados a infraestrutura, incluindo hardware e software - e
humanos - relacionados as funcbes de sistemas de informagdo nas organizagdes, incluindo
gerentes, administradores de sistema, programadores e pessoal de manutengdo - sao providos ou
gerenciados por um fornecedor externo especializado.

O'Brien e Marakas (2007) reforcaram que uma atividade de sistemas de informagao
geralmente terceirizada é o desenvolvimento de software aplicativo, a qual inclui a contratacao de
uma empresa externa para o desenvolvimento completo ou parcial de projetos e produtos, a
compra de pacotes padronizados, a aquisi¢do de produtos sob medida ou a arregimentacao de

atividades e recursos que ajudem no ciclo de vida do desenvolvimento de sistemas.

Revista Brasileira de Administra¢ao Cientifica ® v.4-n.2 ¢ Ago 2013 Page | 232



Terceirizagdo de sistemas de informagdo em Maceid: uma visGo do provedor de servigos

Ainda que alguns gestores considerem todas as atividades relacionadas a sistemas de
informacao passiveis de serem terceirizadas, sob a alegagado de que sistemas de informacao n&o
consistem em uma competéncia essencial na maioria das organizagdes, exceto aquelas que
trabalham com a oferta desses servigos, a literatura especializada recomenda que algumas
atividades, por suas implicagdes estratégicas, ndo tenham sua execugdo delegada a uma
organizacao externa (SAAD, 2006).

A utilizacdo e a evolugdo dessa pratica, aliadas as rapidas mudangas no ambiente,
provocadas pela globalizacdo, produziram diversos tipos de terceirizacdo de sistemas de
informacdo, que vao desde a delegacao, a empresas nacionais e internacionais, de algumas
atividades especificas de sistemas de informagado, até mesmo a formacio de aliangas e joint

ventures, seguindo as tendéncias do mercado mundial.

METODOLOGIA

Esta € uma pesquisa exploratéria, com viés interpretativista, abordagem qualitativa,
utilizando como método o estudo de casos multiplos, com vistas a delinear o panorama de
terceirizacdo de Sl da cidade de Maceid sob a ética do provedor de servicos. Para a analise dos
dados obtidos nas entrevistas foi utilizada a analise de conteudo.

Diferentemente da maioria dos artigos pesquisados, conforme Gonzalez et al. (2006), que
nao especificam o tipo de atividade relacionada a terceirizagdo de Sl, este artigo limita a pesquisa
em relacdo a empresas do setor de desenvolvimento, venda e revenda de softwares
customizados, as chamadas fabricas de software. O passo inicial foi obter, a partir das empresas
fiiadas ao APL-TI e a ASSESPRO-AL, uma lista das empresas que se encaixavam neste perfil,
chegando-se a um total de 20, das quais 08 foram eliminadas por nao se encontrarem dentro do
escopo da pesquisa, tanto por serem consideradas empresas startups quanto por terem mudado
de ramo, e outras 02 foram eliminadas por nao terem sido localizadas a partir de dados fornecidos
pelas associagdes inicialmente visitadas.

O segundo passo da pesquisa foi a realizacdo de entrevistas com cada um dos dirigentes
das entidades que fornecem apoio para a defesa de interesses coletivos das empresas de T, a
saber, APL-TI e ASSESPRO. A partir da obtencao de resultados descritivos, essas entrevistas
foram usadas em combinacdo com as informacgbes proporcionadas pela literatura para a produgao
de roteiros, os quais foram transformados em entrevistas estruturadas para os contratantes e
fornecedores de servigos de sistemas de informagao.

Atualmente esse trabalho encontra-se em andamento, mais precisamente na fase de
entrevista aos fornecedores. Logo em seguida, os clientes também serdo avaliados e sera feito
todo o levantamento estatistico, confrontando as opinides de ambas as partes e mapeando as
dificuldades e oportunidades enfrentadas na parceria, bem como ressaltando as concordancias e

discordancias dos pontos de vista de ambos os lados da relagao.
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Os dados da pesquisa provém de informagdes obtidas a partir de duas entrevistas
semiestruturadas com as associagoes voltadas para o fomento de oportunidades de servigos de
TI/SI presentes na cidade e outras quatro entrevistas estruturadas com as empresas locais. As
entrevistas estruturadas foram realizadas junto a empresas consolidadas e com grande atuagao
na cidade, que fazem parte das supracitadas associacbes, para a melhor captacdo de suas
percepcoes acerca do mercado em que estio inseridas.

Inicialmente, as entrevistas foram feitas com o ex-presidente da APL-TI, hoje consultor do
SEBRAE-AL, que participou do processo de implantagdo de projeto de arranjos produtivos locais
na cidade de Maceid e, durante os primeiros anos de projeto, esteve bastante proximo das
provedoras de servigo de Tl, agindo como um articulador entre as empresas participantes da APL-
Tl e os potenciais clientes parceiros do SEBRAE-AL, e com a gestora de projetos do
departamento de comércio e servicos do SEBRAE-AL. A outra entrevista foi com o atual
presidente da Associacdo das Empresas de Tecnologia da Informacdo (ASSESPRO) de Alagoas,
profissional muito experiente na area comercial de Tl, que também atua como fornecedor de
software. Outras entrevistas estruturadas foram realizadas com os gestores das quatro empresas
selecionadas por maior grau de importancia no segmento em que elas atuam e no perfil ao qual
elas se enquadram. A visdo do mercado alagoano de Tl apresentada neste artigo esta baseada

nas repostas obtidas nessas entrevistas.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Na cidade de Maceid, as empresas sdo auxiliadas por duas associagées que ajudam na
interface entre potenciais clientes e o governo as quais buscam alternativas e estratégias para
melhoria de politicas locais. Essas associacoes sdo a APL-Tl e a ASSESPRO-AL.

A APL-TI é uma iniciativa do SEBRAE-AL para promover a sustentabilidade das micro e
pequenas empresas localizadas na regido da cidade de Maceid, estimulando processos locais de
desenvolvimento. Dentre os resultados alcangados pelo arranjo estdo o aumento do faturamento
das empresas participantes e o incremento da quantidade de clientes e funcionarios. Esses
resultados foram obtidos através de diversos programas de capacitagcao e de rodadas de negécios
com empresas parceiras do SEBRAE-AL. A ASSESPRO-AL, por sua vez, € uma entidade politica
sem fins lucrativos que tem como objetivo a representacdo institucional dos interesses das
empresas associadas frente a autoridades publicas e outros 6rgaos nacionais e estrangeiros.

O mercado de Tl em Maceid é caracterizado por varias empresas denominadas startups,
as quais surgiram ha pouco tempo e que ainda ndo se consolidaram no mercado. Sao
relativamente instaveis. Segundo o presidente da ASSESPRO, esse tipo de empresa tem a
possibilidade de abrir e fechar rapidamente, pois se trata de empresa criada com objetivo de suprir
demandas especificas. Também sao encontradas empresas com mais de uma década de

mercado, mostrando-se consolidadas e com nicho de atuagao devidamente estabelecido.
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De acordo com as informagdes conseguidas a partir das duas instituicbes supracitadas, o
mercado de Tl, em Maceid, esta em plena ascensio, uma vez que existe potencial para absorver
a demanda de software das empresas existentes na cidade. Essa ascensao tem certas ressalvas,
incluindo a dificuldade de obteng¢do de contratos com o governo, devido a forma como as
licitacbes sao realizadas, incluindo diversos servicos em um sé documento, tornando impossivel
para as empresas locais suprirem sozinhas contratos tdo abrangentes. Um cenario que abre
espaco para grandes empresas de outros estados que ganham as licitagcbes e contratam os
profissionais locais para o cumprimento do contrato. Cabe ressaltar que essa afirmagao foi
recorrente durante as entrevistas com os gestores das empresas locais. A ASSESPRO-AL esta
trabalhando junto ao governo estadual com vista ao aprimoramento dos requisitos das licitagbes
no Estado de Alagoas.

Um dos pontos retratados pelas associacdes foi acerca da formacido de profissionais
qualificados na area de Tl. Sobre este assunto foi sinalizado o fato das instituicdes de ensino nem
sempre conseguirem formar profissionais preparados para o mercado. Para a superacao dessa
dificuldade, algumas das empresas entrevistadas se utilizam da estratégia de treinar funcionarios
recém-chegados ao mercado de trabalho e apoiar a capacitacdo e renovagao do conhecimento de
profissionais em seus quadros. Essa estratégia, apesar de bem avaliada pelas empresas
entrevistadas, ndao é aplicada por todas as empresas locais. Além disso, os entrevistados
pontuaram que os melhores profissionais do Estado sao atraidos por empresas externas por
causa de maiores salarios, enquanto as empresas locais ndo podem competir no mesmo sentido.

Sobre a quantidade de clientes disponiveis para negécios de Tl em Maceid, os dados
coletados até entado identificaram uma consideravel demanda, apesar de algumas empresas
assinalarem certa dificuldade em captar novos clientes. Essa constatacdo provavelmente esta
associada a falta de cultura das empresas locais, potenciais clientes, em integrar sistemas de
informacdes em seus negdcios ou, quando ha esse interesse, ndo ha a devida valorizagao ao
servico prestado. Os entrevistados, em unissono, sinalizaram que existe inexpressiva valorizagédo
do potencial de atendimento de servicos de desenvolvimento de software por partes das
empresas de Maceido, bem como o total desconhecimento da capacidade de absorgéo e
atendimento da demanda que essas empresas possuem.

Além disso, existe a queixa de que as grandes empresas de software que chegam a
Maceié néo tém ajudado o mercado local, pois ja vém com a cultura de seus estados ou paises de
origem, trazendo consigo sistemas ja utilizados em suas matrizes. Fato que se repete na
aquisicdo de empresas locais por parte dessas corporagoes.

Um dos entrevistados relatou que o aumento da demanda de servicos de software na
cidade tem acontecido por imposicdo da legislagdo de informatizacdo do sistema fiscal das
empresas, fazendo com que a procura por esses servicos seja impulsionada pela obrigagéo

imposta.
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Uma das saidas encontradas por algumas empresas entrevistadas é a especializacdo na
prestacado de servigos que ainda ndo sido considerados eficientes ou que ainda ndo existem no
mercado local, tentando se inserir no contexto das necessidades dos clientes. Esse modo de
operacgao tende a suprir a falta de expertise que poderia ser experimentada pelo mercado local.
Apesar disso ainda foram citadas as dificuldades encontradas pelos clientes quando necessitam
de empresas com determinada expertise. Do mesmo modo, algumas empresas tém procurado se
especializar em segmentos do mercado, utilizando a estratégia do reaproveitamento de cdédigo
para atendimento de demandas similares, o que reduz os custos do processo de implantagédo de

um sistema em empresas de segmentos semelhantes.

CONCLUSOES

O mercado de Tl em Maceidé é promissor e segue evoluindo, porém sem uma base firme
de crescimento, em razao da inconsisténcia no numero de clientes, pulverizagado desses clientes
em pequenos nichos e escassez de mao de obra. Para sanar o problema, existem entidades
como a ASSESPRO e o APL-TI que, apesar de atuarem em campos separados, buscam o bem
comum, procurando especializar as empresas, organiza-las, dar-lhes consciéncia de categoria e
fortalecé-las no mercado contra a investida de empresas oriundas de outras localidades.

A ASSESPRO busca a valorizagao e o fortalecimento dos profissionais e empresas de TI,
atuando como representante destes junto a 6rgdos de Governo, trabalhando com politica social de
integracdo, e nao politica partidaria, abrindo portas para o segmento. A APL-TI, por sua vez,
busca a organizagdo de empresas interessadas em se comprometerem com o Arranjo, no que se
refere a especializagao e qualificagdo de profissionais, integracdo das empresas, e expansao dos
negocios de Tl no Estado. Serve de fonte 8 ASSESPRO para convite a novas empresas que
queiram fazer parte dessa Associagao.

As entrevistas realizadas com os gestores da ASSESPRO e APL-TI forneceram subsidios
para a etapa atual da pesquisa. A partir das conversas com os gestores dessas entidades, foi
possivel vislumbrar uma amostra de 10 empresas condizentes com o perfil da pesquisa. Até o
momento quatro dessas empresas foram entrevistadas e foi possivel obter informacdes
importantes, especialmente porque as impressdes dos gestores quanto aos itens relacionados a
terceirizacdo de Sl tém se mostrado bastante similares.

Para os que ja foram entrevistados, as empresas de Maceid possuem dificuldade na
participagao das licitagdes publicas, tornando possivel a entrada de empresas de maior porte para
suprir a demanda do setor publico no Estado. Além disso, na opinido deles, os cursos na area de
sistemas de informacéo ofertados pelas faculdades e universidades ndo conseguem suprir a
caréncia de mao de obra qualificada. Os entrevistados lamentam o fato recorrente de profissionais
que se destacam na area de desenvolvimento de sistemas migrarem para outros Estados em

busca de melhores salarios.
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Ademais, os clientes possuem pouco conhecimento sobre Tl e ainda ndo conseguem
entender as potencialidades de implantar sistemas de informagado em seus proprios negocios. No
entanto, apesar de todas essas dificuldades, é possivel dizer que ha demanda de sistemas de
informacao para as empresas existentes.

A dificuldade de acesso e de colaboragado dos gestores das demais empresas que fazem
parte da amostra delineada por esta pesquisa tém se constituido um obstaculo para a conclusao
dessa primeira etapa. As informacdes levantadas até o momento servirdo como base para futuras
pesquisas do mercado alagoano de terceirizagao de Sl, tendo como proxima meta a averiguagao
sob o ponto de vista dos clientes desses provedores de servigos que estdo colaborando com a
primeira etapa, a fim de confrontar as opinides e elaborar um panorama com oportunidades e
dificuldades da parceria entre fornecedor e cliente, que esta cada vez mais iminente, uma vez que
as empresas tém buscado auxilio especializado para suprir as necessidades internas de software
e carecem de respostas especificas em relagdo a prestacdo de um servico satisfatério. No entanto
0 que se tem percebido é a existéncia de muitas queixas de ambos os lados, dai a intencédo de
enxergar os problemas através dos diversos pontos de vista a fim de encontrar similitudes que
possam sinalizar para problemas comuns a serem solucionados visando tornar a parceria mais

eficiente.
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