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RESUMO

As Tecnologias da Informagao se mostram no cenario global, como ativos essenciais
ao bom funcionamento das instituicées, sejam elas publicas ou privadas. Sendo
aplicaveis aos mais diversos usos, os softwares sdo usados com finalidade desde a
informatizacdo de demandas até a otimizacdo de processos. Face ao crescimento
da quantidade de aplicacbes desenvolvidas, foram estabelecidas normas que
possibilitam a identificacdo de parametros a serem satisfeitos, com vistas ao alcance
do melhor atendimento das demandas, como a ISO/IEC / IEEE 12207-11 de 2017,
que trata dos ciclos de vida dos softwares, a NBR ISO/IEC 9126-1 de 2003, trazendo
consigo uma série de fatores voltados para a qualidade de software, além do
disposto acerca deste tema pela Engenharia de Software. No tocante a
administracdo publica, devem ser observados também, os preceitos legais
estabelecidos pelas leis e demais regulamentos aplicaveis, como a Lei 8.666/1993,
Instrugdo Normativa n°04 de 2014 — SLTI. Neste processo de contratacdo ou
aquisicao outros norteadores, como o Guia PMBOK 62 Edicao de 2017, publicado
pelo PMI (Project Management Institute), traz consigo uma série de métricas, que
contribuem diretamente nos processos de aquisicdo. Este trabalho trata-se de uma
pesquisa bibliografica e documental, de natureza qualitativa, com a finalidade de
analise das aquisicdes ou contratacdes de servicos de Tl pela administracdo publica,
in casu, na Prefeitura Municipal de Garanhuns, feita através de anadlise de editais e
questionario aplicado a populacao, com vistas a afericado da experiéncia de uso, em
especial, dos portais de acesso amplo e livre, como o Portal do Contribuinte e Portal
da Transparéncia, e verificagcdo da conformidade com as premissas estabelecidas
nas normas, sendo, desta forma, possivel o estabelecimento de uma analise
paralela dos aspectos técnicos documentais e os niveis de experiéncia de uso da
populacdo. A partir de tais andlises, das leis e demais normas identificadas, pode-se
verificar que o enfoque central estd no atendimento dos requisitos de sistema e
qualidade do produto, e por consequéncia, no cumprimento das normas legais
estabelecidas, entretanto, ndo ha um direcionamento explicito quanto a qualidade
em uso das ferramentas oferecidas a populagao pelos entes publicos.

Palavras-chave: Administracdo Publica; Engenharia de Software; ISO / IEC; PMBOK;
Software.



ABSTRACT

The Information Technologies appear in the global scenario, as essential assets for
the proper functioning of the institutions, whether public or private, being applicable
to the most diverse uses, the software is used with purpose from the computerization
of demands until the optimization of processes. Due to the growing number of
applications developed, standards have been established that allow the identification
of parameters to be met, with a view to achieving the best demands, such as ISO /
IEC / IEEE 12207-11 of 2017, which deals with the cycles of software life, NBR ISO /
IEC 9126-1 of 2003, bringing with it a series of factors related to software quality, in
addition to the provisions on this topic by Software Engineering. Regarding public
administration, the legal precepts established by the laws and other applicable
regulations, such as Law 8.666 / 1993, Normative Instruction N°. 04 of 2014 - SLTI,
should also be observed. In this hiring or acquisition process other guides, such as
the PMBOK Guide 6th Edition 2017, published by the PMI (Project Management
Institute), brings with it a series of metrics, which contribute directly to the acquisition
processes. This work is a qualitative bibliographic and documentary research, with
the purpose of analyzing the acquisition or hiring of IT services by the public
administration, in casu, in Garanhuns City Hall, made through analysis of public
notices and questionnaire. applied to the population, with a view to gauging the
experience of using, in particular, the broad and free access portals, such as the
Taxpayer Portal and the Transparency Portal, and verifying compliance with the
premises set forth in the standards, and thus It is possible to establish a parallel
analysis of the documentary technical aspects and the levels of use experience of
the population. From these analyzes, the laws and other identified norms, it can be
verified that the central focus is in the fulfilment of the system requirements and
product quality, and consequently, in the fulfillment of the established legal norms,
however, there is no direction. explicit about the quality in use of the tools offered to
the population by public entities.

Keywords: Public Administration; Software Engineering; ISO / IEC; PMBOK;
Software
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1 Introducao

A evolugao tecnoldgica, advinda sobretudo pelo avango do uso da internet,
proporcionou a implementagao e disposicdo de diversos mecanismos tecnoldgicos,
seja por meio de hardware ou software. A inovagdo vem se mostrando, ha décadas,
como pilar central para o maior alcance as informacdes, estas, permeadas pela
grande quantidade de solugdes tecnoldgicas apresentadas (PRESSMAN, 2017).

Com o crescimento no numero de aplicagbes desenvolvidas, bem como de
diversos mecanismos de entrega de ativos aos mais diversos padrées de usuarios,
percebe-se que a clareza da busca de solugdes de tecnologia tornou-se um objetivo,
almejado pelas mais diversas camadas de perfis de uso das tecnologias hoje
disponiveis. Desta forma, a identificagdo de mecanismos existentes nacional e
internacionalmente se mostra de grande valia, seja para o melhoramento dos
processos existentes ou a implementacdo de mecanismos adequados para o
alcance das demandas.

Neste sentido, a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT, a
Organizagédo Internacional de Padronizacdo (/nternational Organization for
Standardization — 1ISO), vém como uma série de parametros, de possivel uso, nas
mais diversas aplicacbes e areas. No tocante da TI, corroborando ainda com as
padronizagdes e em conjunto com a ISO, a Comissao Eletrotécnica Internacional
(International Electrotechnical Commission - IEC), estabeleceram as normas I1SO /
IEC, e em especial na area de Tl, e aos processos inerentes aos softwares,
publicaram a ISO / IEC / IEEE 12207-11(2017), cuja versao inicial data de 1995, foi
atualizada mais recentemente. Tal norma traz consigo a metodologia central de
processos aplicaveis, aos Processos de Software e seu respectivo Ciclo de Vida.

Dentre os processos fundamentais estabelecidos pela Norma ISO / IEC / IEEE
12207-11, temos a aquisicdo, fornecimento, desenvolvimento, aprovagéo e
manutencado, processos esses, essenciais para que o software atinja os seus
objetivos satisfatoriamente. A mesma norma, vem ainda demonstrar, além dos
moldes citados, mecanismos que servem de regra geral aos processos de
desenvolvimento, dentre eles, a elicitacdo de requisitos, ja amplamente abordada
pela Engenharia de Software, a qual se mostra como pilar central, para o bom
atendimento da demanda pretendida.

Outro aspecto de suma importancia é a qualidade de software, o qual busca
sobretudo atender com eficiéncia e eficacia aos requisitos do sistema, bem como as
necessidades dos mais diversos usuarios, conforme ja preconizada pela norma NBR
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ISO / IEC 9126-1(2003), a qual apresenta uma série de fatores inerentes a
qualidade.

No contexto da administragcdo publica, tal qual as necessidades dos usuarios,
deverao ser observadas também as normas inerentes ao servigo publico, haja vista
gue em conformidade com as normas legais vigentes no pais, toda contratagao ou
aquisicdo publica deve ser precedida de estudos e levantamentos, corroborando
para o planejamento adequado das demandas a serem atendidas (LEI 8.666/1993).
Tais artefatos documentais sédo o alicerce para o bom atendimento das demandas,
bem como a utilizagdo adequada dos recursos publicos (IN 04/2014).

Quando os parametros ndo sao estabelecidos de forma clara para a aquisicao
ou contratacdo de softwares, podem ocorrer diversos transtornos para a gestao,
bem como para a populacdo envolvida, desde a contratacdo de servicos de
qualidade inferiores as necessidades da gestdo e da populagdo, contratacdo de
servicos com qualidade muito superiores as demandas, podendo elevar custos, ou
ainda servicos instaveis e de qualidade nao adequada.

Isto posto, ressalte-se que a Administracdo Publica, traz consigo a
obrigatoriedade de manter seus dados acessiveis para a populacdo, sempre que
requisitadas informacbes quanto aos seus atos. Corroborando ainda mais com esse
entendimento, a qualidade, mostra-se contemplada ndo somente quando as
informagbes que sdo disponibilizadas através dos sistemas adquiridos ou
contratados pela Administracdo Publica, mas também pela facilidade de uso das
ferramentas por parte dos maiores interessados, a populagao, conforme estabelece
a Lei n®12.527(2011).

Tendo como parédmetro a legislacdo, note-se que a n&o observancia das
normas legais bem como aquelas ja difundidas pelas normas ISO, podem levar ao
fracasso na prestacdo adequada dos servigos, seja pelo ndo atendimento de uma
identificada demanda administrativa, no atendimento a populacido, ou ainda pela
geragao de custos desnecessarios e excessivos (TCU, 2012).

A administracdo e os gestores envolvidos, poderdo ser acometidos por sérios
transtornos, quando nao observados os ditames necessarios e essenciais, nas suas
contratacdes, desde sancdes aplicaveis aos responsaveis, até perda de eficiéncia
em seus servicos (TCU, 2012).

De acordo com o PMBOK (2017, 6% ed.), a aquisicdo ou contratagdo de
software, quando bem planejada e devidamente aferida previamente a sua
necessidade e finalidade, mitiga de forma substancial e fundamentalmente,
quaisquer contratempos que venham a prejudicar a execugao futura.
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Este estudo busca identificar as normas técnicas e legais vigentes, a forma
como sao estabelecidos os parametros para as contratagdes e aquisicdes publicas
de software, em paralelo, com a aplicacao dos conceitos relativos a qualidade de
software, através de estudo de caso na Prefeitura Municipal de Garanhuns. Assim,
serao consultados os aparatos legais, dispositivos, e normativas existentes no Brasil,
bem como as Normas ISO / IEC, centralizado nos processos de aquisicao ou
contratacao utilizados nesta prefeitura.

1.1 Problema de pesquisa

A utilizacdo adequada dos recursos publicos é dever de todos os gestores,
sejam eles das esferas executiva, legislativa ou judicial. Neste sentido, as
contratacdes publicas devem ser planejadas e estruturadas, de modo a garantir a
aplicagao otimizada destes recursos.

Para as contratagcbes, e em especial, na area de tecnologia, deverdo ser
adotados mecanismos estruturados, com o estabelecimento claro dos objetivos a
serem alcancados com a contratacdo ou aquisicdo do respectivo software ou
hardware. As disposicbes legais vigentes nacionalmente, estabelecem a
obrigatoriedade dos responsaveis e requerentes de determinados servicos, que
criem tais mecanismos, visando obter a melhor solucdo para a administragao
publica, garantido assim sua funcionalidade adequada.

Sao apresentados os mais diversos meios para a gestdo adequada dos
servigos prestados, quanto ao atendimento das normas preestabelecidas nos
instrumentos convocatérios, visando desta forma, aferir a eficiéncia e eficacia da
administragéo publica.

O planejamento adequado € o marco inicial de qualquer aquisicdo ou
contratacdo, seus tramites devem ser permeados pelos principios norteadores e
legais, bem como as demais normas e resolugdes. Verificar adequadamente a
necessidade dos servigos de tecnologia, bem como a aquisicdo ou contratacdo de
ferramentas de software, mostra-se essencial para a sua boa futura execugao, e por
consequéncia, a aplicacdo adequada dos recursos publicos e melhor atendimento
da populacao.

Desta forma, aferir os tramites adotados, a sua vinculagdo com as normais
legais, em especial a Constituigdo Federal de 1988, e a Lei 8.666/1993 e suas
alteracdes, em paralelo com as normas existentes para a concepg¢ao de aplicagoes,
considerando a ISO / IEC / IEEE 12207-11(2017), ISO / IEC 9126-1(2003) e
PMBOK, mostra-se adequado e salutar, para os gestores e para a populagao.
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Diante dos norteadores identificados, mostra-se necessario e oportuno, aferir a
aplicabilidade de mecanismos, com intuito central de atendimento a finalidade
publica, e por conseguinte, melhor aplicagdo dos recursos e melhor atendimento da
missado da gestéo publica: atender as necessidades da sociedade.

Assim, verificado o contexto explicitado, indaga-se: Os conceitos-chave
disponiveis, em especial aqueles estabelecidos nas Leis e normas aplicaveis, sdo de
fato, observados e respeitados e aplicados na Administracdo Publica, e em especial
na Prefeitura Municipal de Garanhuns ?

1.2 Objetivos
1.2.1 Objetivo geral

Analisar a existéncia, bem como a aplicacdo das normas de aquisicao ou
contratacdo de servicos de Tecnologia da Informacédo - Tl, pelo servigo publico,
considerando as premissas estabelecidas pelas normas técnicas e legais, aplicadas
a Prefeitura Municipal de Garanhuns, Estado de Pernambuco.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Investigar a existéncia de mecanismos aplicaveis a contratagcdo de servigos
de TI, sobretudo a Administragao Publica.

b) Investigar o impacto da utilizagdo de mecanismos de planejamento e gestao,
na melhoria dos servigos prestados a populacgao.

c) Avaliar a percepcao da populacdo, quando da utilizacdo dos portais
disponibilizados e de acesso publico na Prefeitura Municipal de Garanhuns,
Pernambuco.

d) Estabelecer uma relagdo entre a forma como sao definidas as regras nos
editais e os parametros estabelecidos pelas normas técnicas identificadas.

1.3 Justificativa

Os servigos de tecnologia da informagdo vém se mostrando como ativos
essenciais para o bom funcionamento das organizagdes. Contudo, diante da
vastiddo apresentada pela area, e o crescimento acelerado dos setores de
tecnologia, normas como a Lei 8.666/1993, e demais aplicaveis, podem se mostrar
obsoletas e restritivas a contratacdo de servicos adequados as demandas e
necessidades.
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A busca por servigos adequados a populagao e aos agentes publicos é dever
dos gestores, estabelecido legalmente. Desta forma, os responsaveis devem buscar
os melhores mecanismos para a gestao eficiente e eficaz, o que por diversas vezes,
culmina na contratagcédo ou aquisicdo de um determinado software, seja para otimizar
ou informatizar uma dada demanda, ou ainda, atender a uma normativa especifica.

Este trabalho visa sobretudo, a identificacdo e difusdo de processos de
aquisicao de software, ja sedimentados no cenario nacional e global, com a
aplicacao das normas ISO / IEC, PMBOK, e outros meios correlatos e, desta forma,
identificar possiveis mecanismos de melhorias dos processos envoltos, na prestacao
dos servicos de Tecnologia da Informacgao.

No ambito publico, identifica-se por diversas vezes a escolha pela contratagao
temporaria de servigos de tecnologia da informagdo, seja por meio de softwares
gerenciais (como de tramitagdo de documentos) ou de apelo publico (portais do
contribuinte e da transparéncia), mostrando-se tais contratagdes como sendo de
suma relevancia para o bom atendimento da populagao.

O processo de estabelecimento das necessidades das aplicagdes, mostra-se
imprescindivel, pois busca satisfazer a atividade fim da Administragdo Publica. Desta
forma, a realizagdo de estudo detalhado acerca das normas vigentes mostra-se de
suma importancia, tendo em vista que a “era da informagao” a qual o globo
atravessa, traz consigo uma infinidade de ferramentas de software, levantando o
questionamento de qual deles atende as necessidades precipuas da Administracao
Publica, e da melhor forma possivel, identificacao esta, possivel apenas pelas boas
definicdo das necessidades do ente.

1.4 Estrutura do trabalho

O presente trabalho encontra-se estruturado em cinco capitulos. No primeiro
capitulo foi apresentada a introducdo, obijetivos, justificativa e problema de
pesquisa. O capitulo 2 apresentara o referencial tedrico, sobre a qualidade de
software e seus conceitos-chave, aquisicdo ou contratacdo de softwares, e as suas
boas praticas, bem como a aquisicdo de software na administracdo publica. No
capitulo 3 sera apresentada a metodologia aplicada no trabalho. O capitulo 4 traz a
analise documental dos editais identificados, e do questionario aplicado abertamente
a populagao. E por fim, a capitulo 5 traz as conclusdes obtidas.
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2 Referencial teodrico

Neste capitulo, sdo apresentadas as referéncias usadas para a elaboracao da
pesquisa e coleta de informagdes, para tanto, foram utilizadas bases técnica e
tedricas. Aqui, serdo apresentados os conceitos e métricas inerentes a qualidade e
aquisicado de um produto software, contratagdes publicas, e em especial as
aquisicdes de Tl pelo setor publico.

Ressalte-se que um produto de software pode ser definido pela compreensao
de programas e procedimentos de computador, bem como estando vinculados a
documentacao e dados associados (ISO / IEC / IEEE 12207-11 2017, p. 8), conceito
complementado, segundo Andrade (2015, p. 13), pela formagdo de um conjunto a
ser liberado para o usuario.

A ISO / IEC / IEEE 12207-11 (2017, p. 17), traz consigo uma série de passos
adequados para os ciclos de vida dos softwares, identificando-se como: “estabelece
uma estrutura comum para processos de ciclo de vida de software, com terminologia
bem definida, referenciado pela industria de software, traz consigo o conceito de
software como uma composicao de elementos de sistema, incluido nele elementos
de software”.

2.1 Qualidade de software

N&o obstante a grande quantidade de informagbes e conceitos acerca da
qualidade, em especial, quanto a qualidade de software, verifica-se a possibilidade
de aferir que um determinado produto possui qualidade ou nao, contudo, nos
deparamos com certa indefinicdo do tema, o qual trata ndo apenas do atendimento
dos requisitos do software, mas também da visao do usuario quanto a ele, o qual
agrega certa subjetividade a tal contexto. A qualidade de software, pode ser definida
como o metodo util, aplicado com objetivo de alcance de valor para quem produz a
tecnologia, ou ainda para aqueles que a utilizam (PRESSMAN, 2011. p. 360).

Neste sentido, denota-se que a “qualidade € um conceito complexo, porque
possui significados diversos para diferentes pessoas, em um contexto altamente
dependente. Portanto, ndo é trivial haver medidas simples de qualidade aceitaveis
para todos” (LAHOZ e SANT’ANNA, 2003. p. 2)

A qualidade de software, na perspectiva da Engenharia de Software,
apresenta grande vastiddo de conceitos a ela atrelados, de modo que para
estabelecer-se uma definicdo, deverao ser prioritariamente, delimitados os tipos de
qualidade envolvidos, subdividindo-se basicamente em duas: a qualidade externa,
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na qual ha a interacdo com o usuario, e a qualidade interna, vinculada as equipes de
desenvolvimento (ANDRADE, 2015. p. 17).

A NBR ISO / IEC 9126-1 (2003, p. 13), apresenta as meétricas internas e
externas de qualidade de produto de software. No caso da interna, estabelece que
podem ser aplicadas mesmo nas especificagdes ou ainda no cédigo fonte, visto que
esta ligada as equipes que desenvolvem a aplicacdo. O atendimento dessas
métricas garantem a qualidade externa que, neste caso, esta ligada inteiramente a
visdo dos usuarios.

Saliente-se, de forma equivalente, o que preconiza a NBR ISO 9000(2015), a
qual estabelece qual a métrica almejada das organizag¢des, na busca na qualidade

como:

Uma organizagdo focada em qualidade promove uma cultura que
resulta em comportamentos, atitudes, atividades e processos que
agregam valor através da satisfagdo das necessidades e expectativas
dos clientes e de outras partes interessadas pertinentes. A qualidade
dos produtos e servigos de uma organizagdo € determinada pela
capacidade de satisfazer os clientes e pelo impacto pretendido e ndo
pretendido nas partes interessadas pertinentes (ISO 9000, 2015, p.
2).

No tocante a qualidade externa, portanto, busca-se alcancgar tecnicamente a
tradugdo das necessidades dos clientes, contemplando tais necessidades nos
requisitos técnicos do software, e desta forma, buscando-se maior satisfacdo do
cliente, evidenciando aquilo que de fato é relevante para o mesmo (PRESSMAN,

2011, p. 136).

Isto posto, devera também ser levado em consideracido a perspectiva de
qualidade depende de quem a avalia. Conceitos de qualidade do ponto de vista de
usuarios, desenvolvedores e organizagdes, tratam-se do alcance, muitas vezes, do
mesmo objetivo, mas de diferentes perspectivas de avaliagcdo (ANDRADE, 2015 p.
13).

Neste contexto da afericdo da qualidade de software, é abordado ainda que:
‘ndo € trivial haver medidas simples de qualidade aceitaveis para todos. Para
estimar ou melhorar a qualidade de software numa organizagao, deve-se definir as
caracteristicas de qualidade, nas quais se esta interessado e, entdo, decidir como
serao medidas” (LAHOZ e SANT’ANNA, 2003, p. 2)

Percebe-se portanto a alta subjetividade na definicdo de qualidade, contudo, é
fator comum que mesmo sem uma denotacao clara e sucinta, quando alcangados os
padroes de qualidade, estes sdo reconhecidos imediatamente. Defende-se uma
visao transcendental, onde um determinado software alcanca a qualidade esperada
quando atendidos os preceitos do usuario final. Traz ainda uma visao do fabricante,
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voltada para a especificacdo do produto, correlata a fungcbes e recursos da
ferramenta, e por fim, a visdo baseada em valor corresponde aos custos que o
cliente esta disposto a ter, na aquisicdo de tal produto. A juncdo de todos estes
conceitos, se traduziria uma métrica de qualidade (PRESSMAN 2011, p. 359).

Segundo Garvin (1984, p. 26), a qualidade & composta por cinco visdes
basicas: transcendental, baseada em produto, baseada no usuario, baseada na
producao, e baseada em valor.

No contexto da visdo transcendental, a qualidade é inata e reconhecivel. A
visdo baseada no produto, de carater mensuravel, esta estritamente ligada aos
atributos apresentados pelo produto, ou seja, objetivamente, podendo se contrapor a
visdo baseada no usuario, cujo pilar central € a maximizacdo dos niveis de
satisfacao dos usuarios. A visao baseada no processo, centra-se no processo em si,
baseada em ferramentas de controle de exceléncia. Por fim, a visdo baseada em
valor esta intrinseca a exceléncia e valor, apresentando uma correlacdo direta de
qualidade e preco (ANACLETO, et al 2010).

Neste contexto, fora estabelecida uma relagédo, tendo como parametro central
0 usuario, onde a combinacdo de um produto compativel, com boa qualidade e
entrega dentro do orgamento e do prazo previsto, resulta em maior satisfagcédo do
cliente (PRESSMAN 2011, p. 360).

Buscando estabelecer um conceito consolidado quanto a qualidade de
software, estabelece-se que a mesma pode ser definida como:

Um conjunto de atributos de software que devem ser satisfeitos de
modo que o soffware atenda as necessidades do usuario (seja ele um
usuario final, um desenvolvedor ou uma organizagdo), onde a
determinacdo dos atributos relevantes para cada software varia em
fungéo: do dominio da aplicagéo; das tecnologias utilizadas;
das caracteristicas especificas do projeto; das necessidades do
usudrio e da organizagéo (ANDRADE, 2015, p. 12-13).

Uma possivel definicdo correlata, abordada por Pressman (2011, pag. 360), é
de que trata-se de uma gestdo de qualidade efetiva aplicada de modo a criar um
produto util que forneca valor mensuravel para aqueles que o produzem e para
aqueles que o utilizam. Observa-se trés fatores centrais em tal afirmagao,
destacando-se o produto util, o qual fornece aquilo que o usuario deseja,
contemplando fungbes e rotinas, agregando confiabilidade, e valor, tanto para o
fornecedor quanto para o usuario, gerando maior satisfagao de ambos.

Aborda-se o0 conceito de multidimensionalidade de parametros para
identificacdo da qualidade, permeando todas as etapas do ciclo de vida, desde a
avaliacao de conformidade até a estética da aplicagdo. Além disso, conceitos-chave
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como a qualidade de desempenho, de recursos, confiabilidade, conformidade,
durabilidade, facilidade de manutencgéao, estética e percepgcdo (PRESSMAN 2011, p.
361, apud David Garvin).

Em uma abordagem centrada no usuario, € possivel verificar algumas
caracteristicas e definicdbes almejadas na qualidade de um produto de software.
Neste sentido, sdo apresentados cinco conceitos-chave atreladas especificamente a
interacdo dos usuarios com as ferramentas de software, a Correcéo, Confiabilidade,
Eficiéncia, Integridade e Usabilidade (MCCALL, et al 1977).

Complementarmente, a NBR ISO / IEC 9126-1(2003, p. 9), estabelece um
modelo de qualidade de software em seis caracteristicas, sendo elas:
funcionalidade, confiabilidade, usabilidade, eficiéncia, manutenibilidade, e
portabilidade. Cada qual traz consigo, sub caracteristicas, evidenciando um melhor
detalhamento de cada uma delas. Ainda na Norma, € abordado um modelo de
qualidade em uso, tratando-se da capacidade de permitir que os usuarios atinjam
metas especificadas, sendo tal modelo de qualidade integrados delimitam-se como
um conjunto abrangendo:

a) Eficacia — trata-se do alcance das metas tracadas pelo usuario no uso da
aplicagao, de forma objetiva e direta;

b) Produtividade — trata-se da utilizagdo adequada e apropriada de recursos,
humanos e tecnologicos, no alcance de um objetivo no uso da aplicagao;

c) Segurangca — capacidade de afericdo e mensuragdo de riscos ou danos
causados, em um contexto especificado, esta relacionada ndo apenas ao
software mas ao conjunto;

d) Satisfagdo — niveis de satisfagdo dos usuarios no uso da aplicagao, isto em
um contexto de uso especificado.

Tais categorias estdo contempladas na qualidade em uso, que por sua vez sao
ligadas a qualidade externa, esta, que por sua vez, apresenta dependéncia direta da
qualidade interna, conforme Figura 1. Em suma, a qualidade em uso é a
“capacidade do produto de software de permitir que usuarios especificados atinjam
metas especificadas com eficacia, produtividade, segurangca e satisfacdo, em
contextos de uso especificados” (NBR ISO / IEC 9126-1, 2003, p. 11).
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Figura 1. Qualidade em uso na perspectiva da NBR ISO / IEC 9126-1(2003)

—— 1 Qualidadeem uso |

Eficacia Produtividade Seguranga Satisfagdo

Fonte: Adaptado da NBR ISO/IEC 9126-1 (2003)

Para Souza (2004, p. 2), “a qualidade do processo contribui para a melhoria da
qualidade do produto, que, por sua vez, contribui para a melhoria da qualidade em
uso”. Desta forma, contribuindo para o entendimento de que a qualidade interna
refletira, naturalmente na qualidade externa, e por consequéncia, na qualidade em
uso, tendo em vista que a mesma é dependente da primeira.

Conforme exposto, ha uma grande quantidade de conceitos, quando
contextualizados pela qualidade de software. Neste sentido, em sua tese, Silva
(2018, p. 52-54), identificou um total de 21 conceitos voltados a qualidade,
destacando os mais abordados e referenciados na literatura, a Confiabilidade,
Manutenibilidade, Eficiéncia/Desempenho, Portabilidade e a Usabilidade.

Na Figura 2 é apresentado, graficamente, a correlagéo entre a qualidade de
software, a qualidade em uso preconizada pela NBR ISO / IEC 9126-1(2003) e os 5
fatores de qualidade supracitados.

Figura 2. Fatores de qualidade de software
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2.1.1 Qualidade de software — confiabilidade

De acordo com a NBR ISO / IEC 9126-1(2003, p. 8), a confiabilidade ¢é a
capacidade do produto manter o desempenho, quando usado nas condi¢cdoes
especificadas, onde as suas limitacdes estdo sido decorrentes de falhas na
especificagdo dos requisitos, projeto ou implementacdo dependendo inclusive de
como o produto é usado.

Para Pressman (2011, p. 395), a confiabilidade de software pode ser definida
como a probabilidade de uso da ferramenta sem falhas por um determinado tempo,
assim, visando alcangar de forma mais direta e objetiva tal alcance de confiabilidade,
apresentando uma equacdo para afericio do tempo médio entre falhas,
representada pela relagdo entre o tempo médio entre falhas (mean-time-between-
failure), tempo médio para falha (mean-time-to-failure), e tempo médio de reparo
(mean-time-to-repair), conforme a equagao: MTBF = MTTF+ MTTR.

Complementa ainda que a confiabilidade de software, “pode ser medida
diretamente e estimada usando-se dados histéricos e de desenvolvimento”,
finalizando com a definicdo de que um sistema que apresenta confiabilidade de
0,999, quando executado 1000 vez, provavelmente ird operar 999 vezes sem falhas,
e assim sucessivamente (PRESSMAN, 2011, p. 395).

A confiabilidade é aferida basicamente através da resolugdo de questbes
envolvendo a capacidade de fornecimento dos recursos sem falhas, sempre
disponivel, e funcionamento sem ocorréncia de erros (GARVIN, 1984, p. 30). Em
conjunto com a disponibilidade, manutenibilidade e seguranca, s&o conceitos
correlatos a dependabilidade, a qual é definida pela qualidade a ser fornecida por
um determinado sistema (WEBER, 2002).

A disponibilidade e a confiabilidade estdo diretamente relacionadas, dado que a
primeira trata-se do atendimento de uma dada demanda quando solicitado,
enquanto a segunda caracteristica de sistemas confiaveis esta relacionada as
operacdes livres de falhas, ambas aferidas em termos probabilisticos
(SOMMERVILLE, 2011, p. 206). A medida de disponibilidade pode ser obtida pela
relacdo do tempo médio para falhas(MTTF), dividido por este tempo, adicionado ao
tempo médio para reparos (MTTR), assim, segundo Pressman(2011, p. 396), temos
a equacao da disponibilidade dada por:

Disponibilidade = ___ MTTFE ___ x 100%
MTTF + MTTR
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2.1.2 Qualidade de software — manutenibilidade

O segundo fator de qualidade de software apresentado, a manutenibilidade, no
tocante a NBR ISO/IEC 9126-1 (2003, p. 10), trata-se da capacidade do produto de
software de ser modificado, com vistas a inclusdo de corre¢cdes, melhorias ou
adaptacodes, conforme as necessidades apresentadas.

Para Pressman (2011, p. 594), a manutenibilidade trata-se da “facilidade com
a qual um programa pode ser corrigido se for encontrado um erro, adaptado se o
ambiente mudar, ou melhorado se o cliente desejar uma alteragdo nos requisitos”.
Propbe ainda a avaliagdo desta métrica pelo tempo médio de alteragdo (mean-time-
to-change — MTTC), no qual estdo compreendidos fatores, desde a analise até os
testes da modificacao a ser implementada, de modo que em média, os sistemas
com este método aplicado apresentam um tempo médio mais baixo.

Ainda neste contexto, verifica-se que a manutenibilidade é a capacidade da
ferramenta de software, que, durante o seu ciclo de vida, havendo a necessidade de
adaptacao dos requisitos, deve manter uma baixa probabilidade de introducao de
erros decorrentes destas modificagbes ou ajustes, além de ser um atributo critico e
desejavel dos softwares, tendo em vista a inevitabilidade de mudang¢as no decorrer
de uso da aplicacdo (SOMMERVILLE, 2011).

2.1.3 Qualidade de software — eficiéncia / desempenho

O terceiro fator abordado, a eficiéncia / desempenho, de acordo com a NBR
ISO / IEC 9126-1(2003, p.10), trata da capacidade de que o produto apresente o
desempenho esperado, bem como aloque recursos, de acordo com as
especificagdes, onde tais recursos podem ser outros softwares, hardware, periféricos
e demais meios para o seu funcionamento.

Contribuindo ainda com o entendimento supracitado, Pressman (2011)
complementa que a eficiéncia € quantidade de recursos computacionais e cédigo
exigidos por um programa para desempenhar sua fungdo, no tocante dos fatores
desejados complementa que trata-se da “facilidade com a qual as operagdes e
informagdes podem ser localizadas ou iniciadas” (PRESSMAN, 2011, p. 363).

2.1.4 Qualidade de software — portabilidade

No tocante do fator da portabilidade, define-se pela capacidade do produto de
software de ser transferido de um ambiente para outro NBR ISO / IEC 9126-1(2003),
bem como pela métrica do esforco necessario para transferir o programa de um
ambiente de hardware e/ou software (PRESSMAN, 2011), complementa que a
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portabilidade pode também ser aferida como “a facilidade com a qual um software
pode ser transposto de um ambiente a outro conforme indicado pelos seguintes sub
atributos: adaptabilidade, facilidade de instalagdo, conformidade, facilidade de
substituicdo” (PRESSMAN, 2011, p. 363).

Para Sommerville (2011, p. 472), O gerenciamento de qualidade de software
visa assegurar que o software tenha um pequeno numero de defeitos e que se
adeque aos padrbes de manutenibilidade, confiabilidade, portabilidade”. Estes que
devem também estar incluidos nos casos de testes a serem executados.

2.1.5 Qualidade de software — usabilidade

Ultimo dos 5 fatores de qualidade mais utilizados, a usabilidade é, de acordo
com NBR ISO/IEC 9126-1 (2003) como a “capacidade do produto de software de ser
compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario, quando usado sob
condicoes especificadas”.

Complementarmente, conceitua-se que se um programa nao for facil de usar,
esta possivelmente destinado ao fracasso, mesmo que suas funcdes atendam as
necessidades, tendo em vista que a usabilidade é uma tentativa de quantificar a
facilidade de uso do software pelo usuario (PRESSMAN, 2011, pag. 595).

Segundo os fatores de qualidade de McCall, a “usabilidade trata-se do esforgo
necessario para aprender, operar, preparar a entrada de dados e interpretar a saida
de um programa” (MCCALL et al, 1977, p. 32, s.3-5).

Inerente ainda a usabilidade, destaque-se o preconizado pelas técnicas e
mecanismos empregaveis, estas vinculadas a Interagdo Humano Computador, a
exemplo da avaliacdo heuristica, a qual € composta por uma série de fatores
observaveis, as heuristicas, tendo destaque para flexibilidade e eficiéncia de uso, a
qual visa tornar o uso das aplicagbes mais rapido e eficiente, independentemente do
grau de experiéncia dos usuarios, e o projeto estético e minimalista, de modo que a
interface devera conter apenas as informagdes necessarias ao uso do sistema
(BARBOSA e SILVA, 2010, p. 321).

2.1.6 Qualidade de software — conformidade e demais conceitos

Registre-se que nao obstante a abordagem da conformidade dentre os cinco
fatores mais utilizados na literatura, a mesma busca inferir se o software esta de
acordo com os padroes relacionados a aplicag¢ao, considerando desde a forma como
fora desenvolvido, como a verificacdo se a interface com os usuarios esta de acordo
o estabelecido (PRESSMAN 2011).
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De acordo com a NBR ISO / IEC 9126-1(2003), a conformidade esta
intrinsecamente ligada a cada um dos fatores de qualidades acima explanados,
sendo tratada como uma sub caracteristica de cada um deles, tendo em vista que se
trata da adequacgéao do software aos parametros estabelecidos no seu planejamento.

Complementarmente, Andrade (2015) traz ainda diversas interpretacbes para
qualidade de um produto de software, tais como: boa fabricagao, deve durar muito,
bom desempenho, adaptavel as minhas necessidades especificas, facil de usar,
sem defeitos, entre outros.

Diante dos paradigmas apresentados no tema qualidade de software, em
especial a subjetividade pelas diferentes visbes, sao gerados Vvarios
questionamentos quanto a aplicacdo dos conceitos dispostos na literatura e nas
normas técnicas adjacentes, enfoca-se no atendimento dentro dos prazos
estabelecidos, e com qualidade na aplicagao (PRESSMAN, 2011, p. 360).

Contudo, ndo obstante a clareza quanto a qualidade de software, a mesma
pode ser prejudicada quando em confronto com fatores como prazos e custos, neste
sentido Pressman (2011) traz o combate ao polémico conceito de software “bom o

suficiente”, explanando:

Software bom o suficiente fornece fungbes e caracteristicas de alta
qualidade que os usuarios desejam, mas, ao mesmo tempo, fornece
outras fungdes e caracteristicas mais obscuras ou especializadas e
ainda contendo erros conhecidos. O fornecedor de software espera
que a grande maioria dos usuarios ignore os erros pelo fato de
estarem muito satisfeitos com as outras funcionalidades oferecidas
pela aplicagdo (PRESSMAN 2011, p. 365).

Tal conceito € veementemente combatido, pois traz consigo uma série de
fatores que podem minar a qualidade almejada. Ao fornecer aplicacbes com tais
caracteristicas, deve-se ter em mente que tal pratica podera ser o marco de um
grande declinio, ou até faléncia de empresas, além de possiveis sangdes legais pelo
fornecimento de solugdo tecnolégica, mesmo tendo ciéncia de que a mesma
apresenta falhas (PRESSMAN 2011, p. 365).

2.2 Das aquisi¢goes ou contratagoes de servigos de software

No que tange as aquisigbes de software, sao identificadas algumas definigdes,
como os softwares de prateleira, que podem ser comprados ou licenciados, de
prateleira opensource, que podem ser adquiridos e customizados, e ainda os feitos
por encomenda, desenvolvidos para o atendimento das necessidades do adquirente
(FERREIRA et al, 2008, p. 1).

No cerne das aquisicoes de software, deverao ser definidos aspectos como a
criticidade do produto a ser adquirido, e o seu custo final, haja vista que
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preponderantemente, comprar um sistema de software apresentara custos menores
em relagdo a criagao, relagao esta, intimamente vinculada aos pregos praticados
(PRESSMAN, 2011).

2.2.1 Aquisigées de software de acordo com a ISO /IEC / IEEE 12207-11

O processo de aquisicao inicia-se pela preparacao, permeando a definicao de
estratégias, contemplando mitigagdo de riscos, cronograma, critérios de selegao,
gerenciamento de decisdes do processo de aquisicdo da solugdo, além do direito
sobre os dados constituintes e de propriedade intelectual. Ademais, preconiza o
estabelecimento das praticas comerciais as quais devem ser cumpridas pelo
fornecedor, estabelecimento de requisitos a serem cumpridos, bem como a forma
como tais requisitos podem ser estabelecidos. Com a utilizagdo de tais mecanismos,
a identificacdo dos custos esta atrelada aos requisitos, os quais foram na pratica,
estabelecidos de forma clara, o que impossibilita quaisquer subjetividades nestes
aspectos (ISO / IEC / IEEE 12207-11, 2017).

Figura 3. Sistemas de interesse de acordo com a ISO 12207

Um sistema de software é ...para o atendimento de
composto por uma série de um ou mais propdsitos

elementos de sistema,
incluindo elementos... Sistema de Software

Elemento A ElementoB ey ElementoC

Fonte: Adaptado da ISO / IEC / IEEE 12207-11(2017, p. 22)

Conforme verificado pela Figura 3, um produto de software é composto de por
diversos elementos, apresenta o conceito de sistema de interesse, onde o0 mesmo
pode ser composto por meio de diversos subsistemas, conglomerados com
elementos de software, resultado na aplicagao de interesses do cliente (ISO / IEC /
IEEE 12207-11, p. 22-23). Ressalte-se que a mesma norma leva em consideragao
as ferramentas de software ainda em sua fase de desenvolvimento, que em conjunto
com ferramentas ja em producgdo, oferecem o sistema de interesse.

A mesma norma ISO 12207 apresenta os processos seus respectivos ciclos de
vida em quatro grupos distintos: Processo de Contrato; Processos Organizacionais
de Habilitagdo de Projetos, Processo Técnico de Gestdo e Processo Técnico. Os
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processos de contrato, os papéis sdo bem definidos dentro das organizagdes, uma
vez que ficam delimitados como adquirintes ou fornecedores, no contexto das
aquisigdes de software, é estabelecido o propésito do processo de aquisigao, cujo
centramento é a obtencdo de um produto ou servico de acordo com os
requerimentos do adquirinte (ISO IEC / IEEE 12207-11, 2017).

Complementarmente, preconiza que o sucesso da implementacdo de um
processo de aquisicao resulta em uma solicitacdo de fornecimento, selecido de um
ou mais fornecedores, um acordo é estabelecido entre as partes, o produto é aceito,
e por fim, as obrigagbes acordadas sdo cumpridas durante a execugao (ISO IEC /
IEEE 12207-11, 2017).

A Figura 4 traz consigo a concepcéo visual deste ciclo de vida, partindo desde
a sua preparacao até o encerramento. Ademais, tais conceitos serdo melhores
detalhados.

Figura 4. Ciclo de vida de aquisi¢goes de software, conforme a ISO / IEC / IEEE 12207-11
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Fonte: O autor

Concernente a preparagdao para a aquisicdo, a norma especifica métodos
delimitados pela definicdo de estratégia e solicitagdo de fornecimento. A primeira,
trata do estabelecimento de modelo de ciclo de vida, com a mitigagdo de riscos,
problemas cronogramas e critérios de selegcdo. Além disso, é definido um
gerenciamento de decisdes a serem tomadas pelos colaboradores na estratégia de
aquisicao da solugao, outrossim, em caso de aquisicdo de software especifico ou
software livre, a aquisicdo pode ser limitada a identificacdo de um fornecedor,
aceitacdo ou negociagao das condi¢des em uma licenga predefinida, respeitados os
direitos de propriedade intelectual, conforme o caso. Por fim, a preparacédo para a
aquisicdo deve contemplar a premissa de direitos de dados e o acesso a dados
constituintes, bem como a propriedade intelectual.
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No tocante a solicitagao para o fornecimento, trata-se das praticas comerciais a
serem cumpridas pelo fornecedor, e os critérios para a sele¢cao, sendo definidos os
requisitos e apresentados aos fornecedores, no desenvolvimento destes requisitos,
podem ser utilizados servigos técnicos de outrém.

Encerradas as etapas de preparacdo para a aquisicdo, € realizada
comunicagao aos potenciais fornecedores, por meio de anuncio da oferta, bem como
a selegao dentre eles, e adotando-se critérios pré-estabelecidos, sdo classificadas
as solucgdes, e divulgados os resultados.

Ademais, é estabelecido um acordo, contemplando custos, cronograma, e o
desempenho do projeto, como € monitorado através do processo de avaliagao e
controle. Quaisquer problemas identificados, que requeiram modificagbes de
contrato sao referenciados nesta atividade, as alteragdes sdo controlados por meio
da atividade de gerenciamento de mudancas.

Em tal acordo ou contrato estao inseridos os critérios de aceitacao, e todos os
preceitos e requisitos a serem satisfeitos por ambas as partes (adquirinte e
fornecedor). Suas clausulas sao vinculantes tanto para o fornecedor em sim, quanto
aos seus subcontratados. Além disso, contempla os critérios de aceitagdo, por meio
de testes, verificando-se como o software atendera a conformidade contratual. A
posteriori, sdo identificadas as necessidades de ajustes ao contrato, detalhando e
justificando tais mudangas, neste tramite, € avaliado o impacto de tais alteragdes, e,
a depender do cenario identificado, pondera-se se ha a necessidade de novo
acordo. Ressalte-se que todo o tramite contratual é permeado pela negociagao
entres as partes, ocorrendo inclusive quando dos ajustes contratuais. Ressalte-se
que todas as mudancas aplicadas sao incorporadas ao contrato, € 0 mesmo possui
as condi¢des sob as quais pode haver rescisao.

O monitoramento do contrato ocorre pela avaliacdo da execucao, onde é
verificado o cumprimento das responsabilidades entre as partes, € usado para
avaliar o custo projetado, o cronograma, o desempenho e o impacto de resultados
indesejaveis para a organizagdo, caso nao resulte em um produto ou servigco
aceitavel e com base nos testes de aceitagdo. Tais inconformidades devem ser
expressas em tempo habil de resolucéo.

Por fim, no que tange a norma ISO 12207, é encerrado o ciclo do processo de
aquisicdo com a aceitagcdo do produto ou servico, sendo confirmadas a
conformidade, aferidos pelos critérios de aceitacdo, se os requisitos acordados
foram atendidos, em caso de excec¢des nao contempladas no acordo inicial, ha o
tratamento com base nas normas e leis aplicaveis. Uma vez aceito o servico, é
realizado o pagamento, e encerrado 0 acordo ou contrato.
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2.2.2 Aquisigoes de software de acordo com o PMBOK - 62 Edigao

Ainda no contexto das aquisigdes, 0 guia para o conjunto de conhecimentos de
gerenciamento de projetos (Project Management Body of Knowledge - PMBOK), de
autoria do Instituto de Gerenciamento de Projetos (Project Management Institute —
PMI), estabelece que tais processos incluem o gerenciamento de controle
necessarios para desenvolvimento de acordos e contratos, na pratica, podendo ser
complexos, levando a necessidade de uma multidisciplinaridade em termos de areas
de conhecimento, sendo dividido em trés etapas bem definidas: Planejar o
Gerenciamento, Conduzir e Controlar as Aquisicoes.

O PMBOK traz consigo diversos conceitos-chave do gerenciamento de
aquisigcdes, ressaltando que o gerenciamento das aquisicdes “envolve acordos que
descrevem o relacionamento entre duas partes - um comprador e um vendedor”
(PMBOK 62 ed. 2017 p. 460).

Quanto ao Gerenciamento das Aquisi¢cdes, o PMBOK estabelece a importancia
do bom planejamento, bem como, elenca os beneficios envoltos, definindo o
planejamento das aquisicdes como “o processo de documentagédo das decisbes de
compras do projeto, especificando a abordagem e identificando vendedores em
potencial” (PMBOK 62 ed, 2017, p. 459). E complementa: “O principal beneficio
deste processo é que determina se € necessario adquirir produtos e servicos
externos ao projeto e, neste caso, o que adquirir e também como e quando adquirir’
(PMBOK 62 ed. 2017 p. 466).

A geréncia do planejamento deve aferir se a equipe envolvida possui expertise
para a sua definicdo, bem como poderao ser utilizados recursos técnicos de diversos
setores para se atingir a finalidade almejada. Nesse contexto, sdo apresentados os
passos seguintes, que podem ser aplicados, partindo da especificagdo das
aquisicdes ou termo de referéncia, estimativa de custos, publicacao, identificacdo de
fornecedores qualificados, documentacao da licitagao, e por fim, celebrar o contrato
ou acordo (PMBOK 62 ed, 2017).

O PMBOK preconiza ainda as atividades inerentes ao planejamento das
aquisi¢des, abordando as entradas, ferramentas e técnicas, e as correspondentes
saidas necessarias. As entradas estdo atreladas aos documentos pertinentes e
necessarios, considerando inclusive os fatores ambientais e ativos de processos
organizacionais (PMBOK 62 ed, 2017).

No tocante as ferramentas e técnicas, busca-se analisar de forma clara as
caracteristicas envoltas na aquisicdo, estas, com busca de opinidao especializada,
coleta de dados, através de pesquisa de mercado, anélise dos dados, a qual vincula-
se especialmente a melhor relagcao entre o fazer ou comprar. Nesta etapa, deve-se



29

realizar também uma analise das fontes, com vistas ao estabelecimento claro de
quais serao as métricas de avaliacao das ferramentas ofertadas pelos fornecedores,
e assim, por meio de carater objetivo, estabelecer uma ordem de classificagao
(PMBOK 62 ed, 2017).

Concluidas as etapas supracitadas, e ja identificadas as necessidades e as
caracteristicas da aquisicdo, sdo produzidas as saidas correspondentes, onde é
aferida a fonte do recurso para a aquisicao, bem como a originalidade das solugdes
propostas, nacional ou internacionalmente, desta forma, estabelece-se que o plano
de gerenciamento de aquisigdes pode incluir orientagdes diversas (PMBOK 62 ed.
2017)

Assim, além de todo o exposto, sdo estabelecidas as regras atreladas a forma
em que serao entregues as solugdes, pelo seu método, tipo de pagamento, bem
como aquelas relativas a método de entrega, e os respectivos pagamentos e os
tramites sequenciais da aquisicdo. O PMBOK, apresenta ainda os critérios das
aquisicdes, que por meio de documentos, apresenta a especificacido do trabalho e
os critérios de selecdao. Neste sentido, aborda conceitos como os termos de
referéncia, o qual contempla as obrigagdes entre as partes, padrdes, lista de dados s
servigos e definicdo de cronograma e prazo para aprovagao(PMBOK 2017, 62 ed).

A Figura 5 apresenta as etapas de conduc¢do das aquisicdes, na otica do
PMBOK (2017, 62 ed). Esta diretamente relacionada com a selecdo adequada do
fornecedor, isto, da otica de que os paradmetros foram estabelecido através de
entradas bem definidas, sendo aplicadas as ferramentas, inclusive, considerando a
possibilidade de opinidao especializada, e por fim, adjudicado e contratado com a
empresa que melhor atender a demanda.
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Figura 5. Entradas e saidas no processo de planejamento das aquisi¢ées de acordo com o
PMBOK 62 Edi¢cao
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Fonte: Adaptado PMBOK 62 Edigao, p. 482

No tocante as aquisicdes por parte da Administragao Publica, o PMBOK aborda
a possibilidade de que o licitante vencedor podera gerenciar o trabalho como um
projeto, onde ente publico é a parte interessada essencial do projeto de compra,
tendo os termos contratuais como marco inicial (PMBOK 62 ed. 2017).

Registre-se que para todas as etapas de planejamento das aquisi¢coes, a
existéncia de profissionais especializados na area mostra-se como mecanismos

essencial para se atingir a qualidade almejada. Neste sentido Araujo (2015), versa:
A qualidade do planejamento é validada pelos integrantes
pertencentes a Administracao, que possuem um check-list apropriado
para verificar se todos os artefatos estdo de acordo com o exigido. No
que diz respeito ao gerenciamento de aquisigbes, € de grande
importancia a existéncia de profissionais especializados em contratos
administrativos, aspectos juridicos e técnicos na area que se

pretende comprar para garantir o sucesso da aquisigdo (ARAUJO et
al, 2015, p. 51).

Ainda neste sentido, o PMBOK estabelece que a “opiniao especializada é
definida como uma opiniao fornecida baseada em expertise numa area de aplicacao,
Area de Conhecimento, disciplina, setor econémico, etc. adequada para a atividade
que esta sendo realizada. Essa expertise pode ser fornecida por qualquer grupo ou

pessoa com formacdo, conhecimento, habilidade, experiéncia ou treinamento
especializado.” (PMBOK 62 ed. 2017. p. 79).
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2.3 As contratacdes ou aquisigées na Administragao Publica

Nao obstante todos os preceitos técnicos ja descritos, para toda e qualquer ato
na Administragdo Publica, os responsaveis, gestores ou servidores, deverao
observar os principios, insculpidos pelo Art. 37 da Constituicdo Federal de 1988,
estabelece principios aos quais a administracao publica esta vinculada, sendo eles a
de legalidade, impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao
seguinte (CF.1988, Art. 37).

Desta forma, no ambito das contratacdes publicas, deverao ser respeitados tais
principios, em especial a Legalidade, por meio da qual o Estado esta estritamente
vinculado, desta forma, além da CF de 1988, a administragcdo publica estara
norteada também pelas leis, decretos, instrugcdes normativas, e demais instrumentos
legais aplicaveis, além dos entendimentos da Lei, publicados pelos érgédos de
controle externo, como os Tribunais de Contas.

Toda contratagdo publica devera ser precedida de licitagdo, conforme ja
preconizado pela propria constituinte, Inciso XXl do mesmo Art. 37 da CF 1988, de
modo a garantir a igualdade de condigdes entres todos os concorrentes (CF.1988,
Art. 37, Inc XXI).

Conforme estabelecido, deverao ser estabelecidos e respeitados critérios que
garantam a igualdade(isonomia), entre os participantes no pleito, enquanto
concorrentes ao fornecimento ou prestagao de servigos.

Em Junho de 1993, foi publicada a Lei 8.666/1993, especificamente para o
melhor detalhamento do Inc. XXI| da CF 1988, e nela contidas as normas e principios
para o alcance do interesse publico. Nela sdo estabelecidos os preceitos basicos
que regerdo as contratagbes publicas, explicitando a isonomia e a selegdo da
proposta mais vantajosa para a administracdo, sendo julgada em respeito a
principios basicos, legalidade, impessoalidade, moralidade, igualdade, publicidade,
probidade administrativa, vinculagdo ao instrumento convocatério, e julgamento
objetivo (LEI 8666, 1993, Art. 3°).

Vé-se que além da condigdo igualitaria entre os participantes, os érgéos
federados(Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios) deverao estabelecer em
seus instrumentos convocatoérios(editais), critérios que possam aferir de forma direta
e objetiva, qual a proposta mais vantajosa para a contratacio.

Objetivando elucidar ainda mais o estabelecido pela Lei de Licitagdes, em
2014, foi publicada a instrugdo Normativa n°® 04 de 11 de Setembro, pela Secretaria
de Logistica e Tecnologia da Informacao (IN 04/2014-SLTI), estabelecendo na
esfera publica nacional, as premissas a serem atendidas pelos entes federados. A
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mesma norma estabelece os conceitos aplicaveis, destacando-se, dentre outros, os

seguintes:

Art. 2° Para fins desta IN, considera-se:[...] X - Solugdo de Tecnologia
da Informagéo: conjunto de bens e/ou servicos de Tecnologia da
Informagdo e automagdo que se integram para o alcance dos
resultados pretendidos com a contratacdo; XlI - Requisitos: conjunto
de especificagbes necessarias para definir a Solugdo de Tecnologia
da Informacao a ser contratada [...] (IN 04/2014-SLTI, Art. 2°).

Corroborando com o que ja encontra-se sedimentado na literatura, foram
explicitados alguns conceitos-chave para o enquadramento adequado dos objetos,
no contexto da Tl. O processo de aquisigdo ou contratagao na administragao publica
deve ser precedido de aprofundado e criterioso estudo de sua necessidade e
viabilidade, estabelecendo as etapas para a contratacdo de servicos de TI, neste
sentido, no tocante ao planejamento, a IN 04(2014), estabelece como etapas do
planejamento a “l - Instituicdo da Equipe de Planejamento da Contratacao; Il -
Estudo Técnico Preliminar da Contratacao; Il - Analise de Riscos; e IV - Termo de
Referéncia ou Projeto Basico” (IN 04, 2014, Art. 9°).

Conforme ja estabelecido pela IN 04/14, as etapas para a contratacdo sao bem
definidas, estabelecendo que o processo devera ser iniciado com a identificacdo da
necessidade da contratacdo, motivacdo e demonstrativo dos resultados a serem
alcancados, indicacdo da fonte de recursos e indicacdo de integrante requisitante
para a equipe de planejamento (IN 04/2014, Art. 11, Inc.  a IV).

Ainda na fase de planejamento, sao também estabelecidos pela mesma IN os
parametros para a selecdo adequada da solugdo tecnoldgica, avaliando as
demandas, solugdes existentes, analise de projetos similares, disponibilidade em
outro 6rgao publico, solugdes existentes no Portal do Software Publico Brasileiro',
alternativas do mercado, incluidos software livre e software publico, dentre outros (IN
04/SLTI, 2014).

O Termo de Referéncia ou Projeto Basico sédo instrumentos documentais
normatizados respectivamente pelo Decreto Federal n°3555/2000(o qual apresenta a
modalidade Pregdo no ambito nacional) e na Lei 8.666/1993. No que tange ao
Termo de Referéncia, devem ser estabelecidos “elementos capazes de propiciar a
avaliagao do custo pela Administracao (...), definicdo dos métodos, a estratégia de
suprimento e o prazo de execugédo do contrato (DECRETO 3.555/2000, Art. 8° Inciso

).
No tocante ao Projeto Basico, o mesmo é considerado como um “conjunto de
elementos necessarios e suficientes, com nivel de precisdo adequado, para

' Disponivel em: <http://www.softwarepublico.gov.br> Acesso em 01/12/2019
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caracterizar a obra ou servi¢o[...], elaborado com base nas indicacées dos estudos
técnicos preliminares, que assegurem a viabilidade técnical...]” (LEI 8666, 1993, Art.
6°).

Observa-se mais uma vez a relevancia do planejamento e estabelecimento de
preceitos praticos e técnicos para as contratacbes ou aquisicdes publicas. No
tocante da Selecdo de Fornecedor, a IN 004/2014, estabelece a Lei 8.666/1993, e
suas alteragdes, como parametro legal para a deflagragcado dos processos de selegao
de fornecedor(licitagdo), e ainda:

Paragrafo unico. E obrigatéria a utilizacdo da modalidade Pregdo
para as contratagbes de que trata esta IN sempre que a Solugéo de
Tecnologia da Informagédo for enquadrada como bens ou servigos
comuns, conforme o art. 1° da Lei n° 10.520, de 2002,

preferencialmente na forma eletrénica, de acordo com o Decreto n°
5.450, de 2005 (Art. 26, paragrafo unico).

No que diz respeito aos direitos patrimoniais, a Lei Geral de Licitagbes
estabelece, que a Administracdo podera contratar, premiar ou receber servigo
técnico quando o autor ceder tais direitos, além de que, a cessao de direitos inclui
todos os dados e demais elementos pertinentes da concepcéao (Lei 8.666/1993, Art.
111).

Quanto ao bom gerenciamento contratual, as normativas legais vigentes no
Brasil trazem os mecanismos para tal, e neste sentido, a IN 04/2014, em seu artigo
31, esclarece que “a fase de Gestdo do Contrato visa acompanhar e garantir a
adequada prestacao dos servicos e o fornecimento dos bens que compdem a
Solugdo de Tecnologia da Informagédo durante todo o periodo de execugdo do
contrato” (IN 04/2014, Art. 31).

Ainda no contexto das contratagbes de servigos de tecnologia da informagao
pela Administracdo Publica, a mesma IN 04/2014, estabelece o inicio,
encaminhamento formal das demandas, monitoramento das demandas, da transi¢cao
e encerramento contratual, no contexto na execugao contratual (IN 04/2014, Art. 32
a 37).

O Guia de Boas Praticas em Contratacdo de Solugdes de Tecnologia da
Informacgao do Tribunal de Contas da Unido traz consigo um compilado das normas
aplicaveis as contratagcdes, quando da contratacdo de servicos de tecnologia da
informagcdo no ambito nacional. Destaca o planejamento como a caracteristica
fundamental da contratagéo, visando que a mesma agregue valor ao 6rgéo, que os
riscos sejam gerenciados, alinhamento dos 6rgaos, bem como a boa utilizagdo dos
recursos, financeiros e humanos (TCU 2012, pag. 21).
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Ainda na visdo do TCU, o 6rgado que planeja adequadamente suas agdes
avanca nos aspectos estratégicos, os objetivos e as agdes de Tl sdo alinhados com
os objetivos do o6rgao, estdo centrados no planejamento. Deve avaliar ainda a
dependéncia entre as contratacdes, evitando a necessidade de ajustes, além de ser
estabelecido o orcamento necessario com base nos valores estimados e
necessarios, isto, sob a é6tica do bom gerenciamento, visando, sobretudo a tomada
de decisbes em tempo habil, mediante quaisquer problemas (TCU 2012, p. 33).

Quanto a selecao de fornecedor de solucao de Tl, o TCU estabelece o
processo de trabalho, passo a passo, desde a elaboragdo do edital, e demais
documentos a ele atrelados, respeitando-se sempre os estudos técnicos
preliminares, analise juridica documental, e concluida com a fase externa da
licitacdo, entdo homologado o processo e celebrado o respectivo termo de contrato.
Ressalte-se que o Guia do TCU elucida que a boa gestdo contratual esta
estritamente ligada a boa definicao dos requisitos, a forma como os resultados sao
gerados, € 0s mecanismos de para o0 seu acompanhamento. Aborda ainda a
importancia da governanga de TI, que na visao do TCU envolve a avaliagdo da Tl no
6rgao, emissdo de diretrizes relacionadas, e acompanhamento da implementacao
das mesmas (TCU 2012).

Percebe-se que o planejamento das contratagbes é o alicerce para a
identificacdo da demanda, e adequadamente, viabilizar a confec¢ao de instrumentos
que venham a resultar em uma contratagdo que de fato venha a atender as
necessidades. No contexto geral das contratagbes de Solugdes de Tecnologia da
Informagao, segundo a IN 04 (2014, art. 8°.), deverao ser satisfeitas as fazes de
planejamento, selecdo do fornecedor ou prestador de servigcos e contratual (TCU
2012).
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3 Metodologia

O presente trabalho trata-se de uma pesquisa bibliografica, que segundo
LAKATOS (2002, p. 22), “¢ um apanhado geral sobre os principais trabalhos ja
realizados, revestidos de importancia por serem capazes de fornecer dados atuais e
relevantes relacionados com o tema”. Desta forma, com vistas a identificagdo dos
métodos aplicaveis, os seus conceitos, e de forma mais atual e elucidativa, para
tanto, foram realizadas consultas a literatura, por meio de livros, teses, dissertagdes
e artigos. A Figura 6 apresenta um fluxograma adotado no presente trabalho,
passando iniciado pela delimitacdo do tema, seguida de pesquisa bibliografica, na
legislagcdo e documental, a aplicacdo de questionario online e analise dos editais e
das respostas prestadas pelos respondentes ao questionario.

Figura 6. Fluxograma da metodologia adotada
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Fonte: O autor

Foram realizadas consultas as normativas legais, em especial a Lei Geral de
Licitacbes, 8.666/1993, e suas alteragdes posteriores, e por fim, consulta as
normativas estabelecidas pelos 6rgaos de controle externo, como o Guia de Boas
Praticas em Contratacdo de Servigos de Tecnologia da Informacgao, publicado pelo
Tribunal de Contas da Unido - TCU, e a Instrucao Normativa n°04/2014, publicada
pela Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacéao - SLTI.

Além da pesquisa bibliografica, também foi realizada pesquisa documental, que
como exemplifica LAKATOS (2002, p. 62-63), sdo “compilados na ocasido pelo
autor’, e complementa que tratam-se de “documentos de arquivos publicos,
publicagbes parlamentares e administrativas]...]’. Deste modo, visando identificar a
forma como séao realizadas as etapas de planejamento dos procedimentos licitatérios
na Prefeitura Municipal de Garanhuns, foi realizada pesquisa documental, através do
Portal da Transparéncia do Municipio?, com vistas & identificagdo dos editais ali

2 Disponivel em <www.garanhuns.pe.gov.br/transparencia>. Acesso em 29/11/2019.
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publicados, e que tiveram por objetivo a contratagdo ou aquisicdo de servigos de
tecnologia da informacao, almejando construir um mapa comparativo das exigéncias
contidas naqueles instrumentos, e o mapeamento com a literatura, as normas
existentes, bem como as leis aplicaveis. Ademais, foram realizadas buscas nas
normativas de aquisicao de servigos de Tl, em especial a Norma ISO / IEC / IEEE
12207-11:2017 e o Guia PMBOK, bem como aquelas relativas a qualidade de
software, em especial a NBR ISO / IEC 9.126-1:2003.

Para a obtencao de informacdes quanto aos usuarios das ferramentas de
sistemas dispostas pela Prefeitura Municipal de Garanhuns, foi publicado formulario
para pesquisa de opinido junto aos cidadaos, objetivando a identificacdo de
possiveis dificuldades. Tal premissa visou ainda obter uma visdo mais clara e
elucidativa quanto a qualidade de software na visdao da populagdo, maiores
interessados junto ao servigo publico e, desta forma, verificou-se o alcance das
funcionalidades dispostas, bem como as informacdes dispostas nos Portais do
Contribuinte e da Transparéncia.

O formulario foi disposto através da ferramenta Google Forms®, e apresentou-
se em 5 sec¢des, contendo um total de 18 campos para o preenchimento. Conforme
o preenchimento de cada area afim, os usuarios puderam preencher informacgées
estritamente correlatas a sua experiéncia de uso. As questbes foram divididas
conforme segue, e elencados os seus respectivos conteudos:

eSecao 1 - Identificacdo Pessoal (Nome, Faixa Etaria, Escolaridade,
Ocupacao, Finalidade e Frequéncia de uso da Internet, e Uso dos Portais da
Prefeitura (Portal do Contribuinte ou da Transparéncia);

¢ Secao 2 - Frequéncia Finalidade de Uso do Portal do Contribuinte, existéncia
de dificuldade e detalhamento das mesmas;

eSecao 3 — Frequéncia e Finalidade de Uso do Portal da Transparéncia,
existéncia de dificuldade e detalhamento das mesmas;

¢ Secao 4 — Secao com a mescla das secbes 2 e 3;
¢ Secao 5 — Secao para comentarios dos usuarios.

Tendo em vista o fato de que o acesso a forma de codificagdo, e demais meio
de producdo dos softwares sdo intrinsecos das empresas contratadas para o
fornecimento de tais aplicacdes, nao foi realizada a busca de informagdes quanto a
qualidade interna, a qual vincula-se a equipe de desenvolvedores, diferentemente da
primeira, a qual vincula-se aos usuarios fim (ANDRADE 2015 apud PRESSMAN

3 Disponivel em <https://docs.google.com/forms/u/0/>
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2002).

Com enfoque na qualidade externa, foram realizadas buscas de informacdes
de uso dos portais de maior publicidade e alcance populacional, quais sejam: o
préprio Portal da Transparéncia, ja citado, e o Portal do Contribuinte*. Note-se que
ambos sdo de apelo totalmente voltado para a populacéo, seja para obtencdo de
informacdes quanto aos gastos publicos, receitas, servidores, licitagbes, e demais
informacgdes de interesse, seja para obtencao de informacgdes relativas a tributagao,
como IPTU, ISS, ISSQN, emissao de notas fiscais e certiddes, servicos estes, em
sua grande parte, utilizados pelas empresas do Municipio.

Aplicando-se tais mecanismos de coleta de informacdes, foi possivel aferir as
caracteristicas de uso dos sistemas dispostos para a populacéo de Garanhuns / PE,
e através das respostas apresentadas, identificar possiveis causas do alcance ou
nao das metas tracadas pela gestdo publica, que deve sobretudo, buscar a melhor
prestacdo possivel de servicos para os seus cidadaos. Desta forma, foi possivel
estabelecer o alcance da qualidade dos processos de aquisicdo de software na
esfera publica, in casu, na Prefeitura Municipal de Garanhuns, quando confrontados
com os fatores identificados.

Ressalte-se que o formulario foi publicado através das redes sociais,
Instagram, Facebook, Whatsapp, Lista de E-mails, e a disposicdo do mesmo para
recebimento de respostas perdurou pelo periodo de 15(quinze) dias corridos,
objetivando aferir o nivel de satisfagao dos usuarios, abordando-se as informacodes e
servigos oferecidos pelos Portais do Contribuinte e da Transparéncia do Municipio.

* Disponivel em <www.garanhuns.gov.br/contribuinte> Acesso em 01/12/2019.
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4 Analise

4.1 Anadlise de editais relacionados aos servigcos de Tl, na Prefeitura Municipal
de Garanhuns

Foram realizadas consultas no Portal da Transparéncia da Prefeitura Municipal
de Garanhuns®, e tendo em vista o fato de que a funcionalidade de *“filtro”
apresentada nao estava em funcionamento até a conclusédo deste trabalho, desta
forma, ndo sendo possivel identificar os processos licitatorios dos exercicios
anteriores (2015 a 2019), optou-se por utilizar um segundo portal para obtencéo e
download dos editais de interesse disponibilizados pelo Tribunal de Contas do
Estado de Pernambuco - TCE/PE. Através do sistema Tome Conta® foi possivel filtrar
os editais disponibilizados pelo municipio. O Tome Conta € uma ferramenta voltada
para a sociedade, de modo a viabilizar aos cidaddos o acesso as informagbes dos
orgaos jurisdicionados (TOME CONTA, 2019).

Acessando o sistema, acima exposto, é necessario clicar no termo “Municipio”,
em seguida, digitar ou selecionar o nome do municipio de Garanhuns. Uma vez
selecionado, sera aberta uma pagina com diversos cards com links para os diversos
dados, sendo necessario clicar no termo “Licitacbes”, para ser redirecionado para a
pagina de obtencdo das informacdes’, e editais. Na busca, foram aplicados aos
filtros os termos “software” e “sistema”, separadamente, e ali identificados os editais
de interesse.

Foram baixados e analisados os editais, conforme Quadro 1, onde s&o
apresentados alguns dados obtidos do Tome Conta.

Quadro 1. Editais publicados pela Prefeitura Municipal de Garanhuns, correlatos aos servigos
de Tl

Processo . . Orgamento Resultado
o Objeto Resumido
Licitatorio (R$) do processo

Locacdo de sistema integrado de administragdo
Tomada de | tributaria, em plataforma totalmente web, incluindo o

Precos modulo nota fiscal de servigos eletrénica, com suporte | 204.960,00 Homologado
002/2015 técnico e manutengdo, da Secretaria Municipal da
Fazenda, do municipio de Garanhuns/PE

Sistema de Ensino Educacional Integrado, para apoio

Pregéo o _ - .
Eletronico | 0o oo Pedagogico [l por-melo de teonologas | , 74 13 00 | Homologado
022/2016 educacionais baseadas nas TICs(Tecnologias de

Informagdes e Comunicagéo)l...]

® Disponivel em <www.garanhuns.pe.gov.br/transparencia> Acesso em 28/11/2019
® Disponivel em <https://sistemas.tce.pe.gov.br/tomeconta/ > Acesso em 28/11/2019

Disponivel em <https://sistemas.tce.pe.gov.br/tomeconta/LicitacoesUJ!principal> Acesso em
28/11/2019
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Contratagdo de empresa de Tecnologia da Informagéao
e Consultoria que disponha de solugdo integrada em

Pregao ambiente web que contemple moddulos de gestédo
Eletrénico AR . L . L 117.000,00 | Homologado
007/2018 necessarios a transparéncia publica, a ouvidoria, ao
acesso aos arquivos publicos e a controladoria geral
do municipio [...]
Contratagdo de solugédo Integrada de Tecnologia da
Informacdo, que contemple servigos e produtos
técnicos, implantagdo de ferramentas e processos de
. trabalho, consultorias, suporte técnico, treinamento,
Pregéo

Eletrdnico customizagéo, médulos' c.:oletores, automatizelxg'é? de 340.733.31 Homologado
030/2018 fluxos graficamente definidos, tratamento, exibicao e
analise de dados para monitoramento, permitindo
integracdo com outros sistemas informatizados ja
existentes, e suporte as atividades inerentes a gestao

e operacionalizagdo do atendimento a populagao

Contratagdo de empresa especializada na prestagao

Pregéo de servigos de Reconhecimento Facial e uma solugao
Eletrénico integrada que contemple sistema de gestdo web e | 3.471.799,20 Revogado
047/2018 aplicativo desconectado para gestdo do escolar para o
municipio de Garanhuns — PE

Fonte: Sistema Tome Conta®

Os editais baixados foram analisados, considerando as métricas de qualidade,
bem como, buscou-se identificar se houve o detalhamento adequado, reflexo do
planejamento da demanda, por parte do 6rgao.

4.1.1 Analise do edital da Tomada de Pre¢cos n°002/2015

Analisando o Termo de Referéncia o qual define o “Sistema Integrado de
Administracao Tributaria como um conjunto de subsistemas que compdem que se
denominou como solugao informatizada, estruturada de forma integrada”. Percebe-
se que esta definicdo esta de acordo com o preconizado pela ISO / IEC / IEEE
12207-11(2017), quando define uma ferramenta de sistema pelo conjunto de
sistemas de interesse.

Para este processo, foi adotada a forma de julgamento de técnica e preco, ou
seja, o servico nao foi enquadrado como de natureza comum na forma da lei, sendo
aplicada portanto a modalidade preconizada pela IN 04/2014. Assim, foram
estabelecidos fatores técnicos a serem avaliados no julgamento e aceitabilidade das
propostas apresentadas, sendo eles: Compatibilidade, Padronizacdo, Suporte
Técnico e Qualidade, conforme previsao contida no subitem 2.1.3, p. 92 do Edital.

8 Disponivel em <https://sistemas.tce.pe.gov.br/tomeconta/LicitacoesUJ!principal> Acesso em

30/11/2019
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Ao todo, houve a previsao de 21 subsistemas, sendo os mesmos avaliados
pela quantidade de mddulos atendidos. De um total de 430 modulos, deveriam ser
atendidos o minimo de 65%. O subsistema Portal do Contribuinte mensurou a
necessidade de 49 maodulos, voltados para o acesso remoto através da internet.

No tocante a confiabilidade, preconizada em especial, pela NBR ISO / IEC
9126-1, houve a previsdo de que a ferramenta deveria apresentar disponibilidade de
acesso 24 horas por dia, todos os dias da semana, com tolerancia de
indisponibilidade de 3 horas mensais, ou seja, em termos de horas,
aproximadamente 99,9% do tempo, a ferramenta se mostrara disponivel.

Do ponto de vista da manutenibilidade, fora abordada a politica de manutencao
da ferramenta, com o prazo limite de 6 horas para o atendimento, conforme a
necessidade identificada, ou seja, seriam aplicadas tais politicas apenas em casos
de falhas, detectadas pela contratante.

Verificou-se a definicdo dos mais diversos modulos que o sistema deveria
disponibilizar, contudo, nao foram identificadas previsbes no contexto da
portabilidade, havendo mengdo de que a ferramenta apenas estaria em
funcionamento por meio do datacenter da contratada.

Quanto a Eficiéncia / Desempenho, houve a previsdo de que estaria
contemplado no Fator Qualidade, este que previu apenas quesitos a serem
avaliados e, de forma binaria, pelo atendimento ou ndo do estabelecido, contudo,
nao ha a mencao de quais recursos de hardware ou software estariam disponiveis
para a alocacao do servidor.

Quanto a usabilidade, ndo ha mengéo no corpo do Termo de Referéncia quanto
a mesma, bem como nao ha outras mengdes quanto a facilidade de uso ou enfoque
nas experiéncias dos usuarios. Houve a previsdo editalicia de apresentacdo de
amostra do sistema proposto, por parte da licitante classificada em primeiro lugar, ou
seja, aquela que obtivesse o menor preco no julgamento das propostas. A avaliagado
da amostra se deu por meio de uma Comissao de Avaliacao Técnica, conforme
parametros estabelecidos, na presenca de um ou mais técnicos da empresa.

4.1.2 Analise do edital do Pregao Eletré6nico n°022/2016

Foi analisado o Termo de referéncia do Pregéo 022/2016, e ali identificados os
requisitos do sistema a ser contratado, os quais foram contemplados no seu item 4.0
e seus subitens. Em tais itens foram explicitadas as diversas necessidades da
ferramenta, através dos requisitos de sistema.

Houve a previsdo de realizagdo de Testes de Conformidade, inseridas as



41

regras para tal realizagdo no item 8.0, com objetivo de verificagdo do atendimento da
demanda pretendida, por parte dos sistemas propostos, o que contemplaria os
fatores como a eficiéncia / desempenho, e ainda a usabilidade, aferidas pelos
responsaveis pela aquisicdo. Para a execugao, foi estabelecida a previsdao de
utilizacdo de sistemas operacionais Windows ou Linux Educacional, bem como
sistema Android.

Percebe-se que para este processo, com previsao de contratacdo de uma
Ambiente Virtual de Aprendizagem — AVA, n&o obstante a sua necessidade, ndo
apresentou aspectos técnicos, como a manutenibilidade e a portabilidade. No
tocante a eficiéncia, previu a possibilidade de visita técnica por parte das
interessadas nas instalagbes fisicas da contratante, e ali, verificar os aspectos
relativos a hardware onde seria executada a aplicagao.

Desta forma, verifica-se que ndao houve um levantamento detalhado de quais
os aspectos técnicos deveriam estar contemplados na futura aplicacdo a ser
contratada. E, mesmo havendo uma diversidade de principios a serem alcangados
juridicamente pelas empresas a serem contratadas, ndo foram identificados
mecanismos que justificassem a contratagdo de um software com custo estimado
em mais de 2 milhdes de reais. Contudo, o processo licitatorio foi desfeito, através
de revogacéao, conforme exposto no Portal do Tome Conta, acima citado, o que nao
gerou a contratagao e, portanto maiores despesas para os cofres publicos.

Apesar de nado haver maior detalhamento dos motivos que levaram ao
insucesso do processo, no corpo do edital ndo foi possivel identificar se houve um
estudo preliminar quanto a viabilidade da aquisicao, identificacdo da necessidade, e
demais aspectos necessarios e essenciais para a contratagao, conforme ja previsto
amplamente na norma ISO / IEC / IEEE 12207-11 (2017).

4.1.3 Analise do edital do Pregao Eletrénico n°007/2018

Da analise do Edital do Pregéo Eletrénico n°007/2018 no Termo de Referéncia,
em seu item 11.0, esta inserida a necessidade de demonstragcao do software, cuja
aprovacgao esta ligada diretamente a validade e aceitagdo da proposta apresentada
pela licitante, ou seja, as disposi¢des de aceitagdo ou ndo da solugdo apresentada
ficariam a cargo de comissdo especial para esta finalidade.

Foi identificado um anexo contemplando ao todo 8 mddulos do sistema a
serem disponibilizados, tendo destaque para os moddulos identificados como
Sistemas de Acesso a Informacdo, com acesso e anonimamente. Para o acesso,
nao foram identificados parametros de afericdo de facilitadores de uso, ou que
pudessem melhorar a experiéncia dos cidaddaos nos acessos as informacdes
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disponiveis no portal.

No corpo do edital foram identificadas as obrigagbes da contratada, e em

destaque:

12.7 Testes de aceitacdo referentes a todos os equipamentos e
sistemas eletrbnicos e computacionais integrantes da solugao
proposta; 12.8 Disponibilizacdo de profissionais devidamente
habilitados, identificados com crachds, com conhecimento e
experiéncia necessaria a fungcado que vai exercer (Pregao Eletrénico
n°007/2018, 2018, p. 24).

Conforme exposto, houve a previsdo editalicia de realizagao de testes de
aceitacdo, englobando todo o aparato tecnoldgico envolvido na prestagdo dos
servicos, bem como a disponibilizacdo de profissionais habilitados para o
acompanhamento da demanda.

N&o obstante a boa pratica, a realizagédo dos testes apenas com os gestores
pode se mostrar aquém, no tocante a avaliacdo do sistema pelos usuarios finais,
que neste caso, sdo 0s que acessam o proprio Portal da Transparéncia do Municipio
de Garanhuns. Além disso, de acordo com Pressman (2011, p. 87), “Os testes de
aceitacdo sao obtidos de histdrias de usuarios implementadas como parte de uma
versdo de software”, assim, a realizacdo dos testes deveria alcancar ndo s6 os
gestores, enquanto do cumprimento de seu dever legal, mas também os cidadaos,
que de fato, sdo os principais atores do cenario de uso do sistema.

Registre-se contudo, que nao foram aferidos os aspectos de qualidade interna,
junto a empresa, de modo, que nao é possivel afirmar se a mesma adota boas
praticas na concepgao dos softwares, ou ainda, a realizagdo de rotinas com vistas
ao melhoramento da interacdo dos diversos perfis de usuarios com suas
ferramentas.

Ademais, nas obrigacdes da contratada, ha uma série de previsdes, no tocante
dos deveres, destacando-se os prazos para possiveis corre¢gdes de falhas ou erros,
garantias oferecidas pelo sistema, prote¢cdo contra ataques, e politica de backups
didrios. Nao foram explicitados aspectos correlatos a confiabilidade,
manutenibilidade, eficiéncia ou portabilidade, sendo abordados fatores de
usabilidade apenas no tocante a analise da amostra.

Ou seja, dado o ndo estabelecimento de tais politicas no corpo do instrumento
que levou a contratagao, também nao é possivel acompanhar e fiscalizar do ponto
de vista técnico, a boa execucgéo contratual.

Percebe-se desta forma que o foco esta na contratagao de ferramentas para o
cumprimento dos ditames legais, como o caso da Lei de Acesso a Informagao — LAI
(Lei Federal n°12.527/2011), a qual institui a obrigatoriedade da disponibilidade da
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informagdo aos cidadaos por meio de sites, além disso, é apresentada
conformidade o indice de Transparéncia dos Municipios Pernambucanos — ITMPE?,
onde alcangou a nota de 327 dos 348 pontos aferidos por aquele 6rgao (ITMPE,
2018). Frise-se que este indice é aplicado em todo Estado de Pernambuco, nos
seus 185 municipios, com intuito da verificacdo do atendimento sistematico de uma
série de requisitos de transparéncia publica.

O Quadro 2 apresenta a evolugéo entre os anos de 2017 e 2018 do indice de
Transparéncia da Prefeitura Municipal de Garanhuns, onde é possivel inferir que tal
resultado esta ligado a qualidade de produto, definida pela NBR ISO / IEC 9126-1
(2003), uma vez que basicamente foram atendidos de forma sistematizada aos
parametros estabelecidos pelas normas.

Quadro 2 - Evolugéo do indice ITMPE Garanhuns, 2017 para 2018

Municipio Nivel de Transparéncia 2017 Nivel de Transparéncia 2018

Garanhuns Moderado @ @@ Desejado @OO®

Fonte: Adaptado de ITMPE

Tornando um pouco mais clara a visdo quanto aos indices de transparéncia, a
Figura 7 traz um mapa territorial do Estado de Pernambuco, onde foram aferidos os
indices de transparéncia em todo territério estadual, pelo ITMPE, com a indicagdo da

conformidade para cada um deles.
Figura 7. Mapa de indices de Transparéncia dos Municipios do Estado de Pernambuco

- Desejado Moderado Insuficiente - Critco - Inexistente

Fonte: ITMPE 2018

Disponivel em <https://www.tce.pe.gov.br/internet/index.php/resultado/prefeitura/exercicio-2018>
Acesso em 01/12/2019
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4.1.4 Analise do edital do Pregao Eletrénico n°030/2018

Analisando o Termo de Referéncia, verifica-se que o mesmo apresenta de
forma bem sucinta, os mddulos e funcionalidades a serem implementadas na
solucado a ser contratada, contemplando apenas as exigéncias estabelecidas em Lei
ou nas normas do TCE / PE.

A ferramenta a ser contratada devera contemplar a informatizagao de todos os
tramites administrativos, e explicitamente, informa-se no corpo do termo de
referéncia que trata-se do atendimento a demanda estabelecida pelo TCE / PE.

No corpo do instrumento, ha a previsdo de “demonstragcdo do software
compativel com o Termo de Referéncia”, no contexto de que “a licitante fara a
demonstracdo que sera utilizada para comprovar a existéncia das principais
funcionalidades dos varios médulos das solucdes ofertadas dos varios médulos das
solugdes ofertadas”.

O processo encontra-se devidamente homologado, conforme informagdes
extraidas publicamente do sistema disponibilizado pelo TCE / PE, ou seja, fora
identificada empresa, para o atendimento da demanda, e, por conseguinte, a
contratacio.

Mais uma vez nao sao explicitados os aspectos técnicos das ferramentas a
serem ofertadas para o suprimento da demanda pretendida, ou seja, ndo estao
claras as politicas aplicaveis quando das possiveis falhas, bem como a experiéncia
de uso a ser satisfeitas.

4.1.5Andlise do edital do Pregao Eletrénico n°047/2018

Ainda no corpo do edital, é prevista a realizacdo de prova de conceito, com a
apresentagao de manuais, versoes, e afins, bem houve a previsdo da possibilidade
de realizagao de visita técnica, com a finalidade do conhecimento das instalagbes
onde serao executados 0s servigos.

A ferramenta a ser contratada contempla as demandas cadastrais e de
acompanhamento em tempo real da presenca dos alunos das instituicdes de ensino,
por meio de identificacdo biométrica, e para tal demanda, vinculado o fornecimento
dos equipamentos necessarios e os diversos modulos de software, ambos por meio
de licenga de uso, além do suporte técnico.

Da andlise constata-se uma grande quantidade de caracteristicas funcionais
sendo descritos 13 moédulos a serem executados. Ademais, apresenta o escopo da
solugéo, contemplando os equipamentos, e os softwares envolvidos, bem com o
suporte técnico adequado.
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Verifica-se que ndo houve um levantamento detalhado de quais os aspectos
técnicos deveriam estar contemplados na futura aplicacdo a ser contratada. Nao foi
identificado no corpo textual se houve cuidadoso estudo preliminar que justificasse a
necessidade de tal solugdo. Contudo, o processo licitatorio foi desfeito, através de
revogacao, conforme exposto no Portal do Tome Conta, acima citado, o que nao
gerou a contratagao e, portanto maiores despesas para os cofres publicos.

4.2 Analise das respostas ao questionario publicado na internet

Objetivando identificar os impactos da adogcao ou ndao das medidas de
planejamento para as aquisicdes ou contratacbes de softwares pelo Municipio, foi
publicado um questionario online, para obtencao de informacdes de uso dos Portais
do Contribuinte e da Transparéncia, selecionados por serem os de acesso livre e
remoto por quaisquer interessados.

Passados 15(quinze) dias apos a divulgagao foi encerrado o prazo de coleta de
informacgbes, através de formulario eletronico disposto na internet, através da
ferramenta Google Forms, sendo obtido um total de 104 respostas.

Da busca pelo padrao dos perfis dos respondentes, foram realizadas perguntas
relativas a idade, escolaridade ou grau de instrugcdo, uso da internet, além do
conhecimento quanto aos portais da Prefeitura Municipal de Garanhuns, em
destaque, o Portal do Contribuinte e Portal da Transparéncia.

Apés as analises, verificou-se que 93,3% das respostas foram prestadas por
pessoas na faixa de idades de 18 a 60 anos, 5,8 % acima dos 60 anos, conforme
apresentado na Figura 8, ou seja, foram prestadas por cidaddos na faixa
economicamente ativa, de acordo com o IBGE'™,

10 Disponivel em <https://seriesestatisticas.ibge.gov.br/lista_tema.aspx?op=0&de=19&no=7>
Acesso em 01/10/2019
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Figura 8. Faixa etaria dos respondentes do questionario aplicado

Sua Faixa Etaria

® 182360 Anos
@ Mais de 60 Anos

Menos de 18 Anos

Fonte: O autor

Na Figura 9 estdo representados os dados quanto ao grau de instrugdo ou
escolaridade da populagdo amostral. Verificando-se que 74,4% das respostas foram
enviadas por pessoas com nivel superior de escolaridade, 10,3% em pés graduagéo
(strictu ou latu senso), 12,8% de ensino médio.

Verifica-se portanto uma predominancia das respostas para pessoas com grau
de instrugdo mais elevado, podendo-se inferir a partir de tais dados, que o resultado
se deu pelo alcance do formulario, sobretudo por terem sido publicados nos meios
de contato do autor deste trabalho, seja por meio de paginas no Facebook, lista de
emails, Instagram, Whatsapp.

Figura 9. Escolaridade dos respondentes ao questionario aplicado

Escolaridade

@ Superior
@ Posgraduacio
Ensino Medio

@ Superiorincompleto

Fonte: O autor

O Figura 10 apresenta as ocupagbes dos respondentes, onde 44,2% das
respostas foram enviadas por servidores publicos, 17,5% por colaboradores com
vinculo CLT, 14,4% por estudantes, 10,6% de profissionais liberais(autbnomos e
afins), 8,7% do lar, e 2,5% de empresarios. Inferindo-se, portanto, que cerca de 40%
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dos respondentes sao servidores publicos com grau de instrugao superior.
Figura 10. Ocupagao principal dos respondentes

Ocupacao principal

Servidor Pablico

Colaborador (Vinculo trabalhista CLT)
Profissional Liberal

Emprasario

Estudante

Do lar

e 00

Outro

Fonte: O autor
Na Figura 11 sdo apresentadas as respostas quanto a finalidade de uso da
internet por parte dos respondentes. Uma vez que ha a possibilidade de resposta
para mais de uma opgao, o somatério dos percentuais supera os 100%. Da analise
dos dados, verifica-se que 76,9% utilizam a internet para fins de trabalho. 73,1%
para uso das Redes Sociais, mesmo valor relativo a estudo. 64,4% para lazer e 24
% para exercicio da cidadania.

Figura 11. Principais Finalidades de uso da internet

Normalmente, qual a finalidade de seu uso da internet?

Lazer (Filmes, seriados,
mUlsica, games,
Trabalho

67 (64.4%)
80 (76,9%)
Estudo 76 (73,1%)

Exercicio da Cidadania

Redes Sociais {Instagram,
Facebook, Wha...
Pesquisas, estudos,etc

76 (73,1%)
Trabalho e lazer 1{1%)
Todosfl—1 (19%)

0 20 40 60 g0
Fonte: O autor
4.2.1 Anaélise das respostas correlatas ao Portal do Contribuinte

Em uma das perguntas, buscou-se informag¢des quanto ao conhecimento dos
portais da Prefeitura de Garanhuns, em especial, os Portais da Transparéncia ou do
Contribuinte. Das respostas apresentadas, 31,7% conhecem mas nao utilizam os
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portais, e 28,8% nao conhecem, e 2,5% utilizam outros portais ou sistemas. 15,4%
utilizam o Portal da Transparéncia, e 8,7% o Portal do Contribuinte, conforme
exposto na Figura 12.

Tendo em vista que 13,5% utilizam ambos, sera somado a ambos os portais
estes quantitativos, resultando em um uso do Portal da Transparéncia de 28,9%(30
respostas) e 22,2% (23 respostas) do Portal do Contribuinte.

Figura 12. Conhecimento relativo aos portais da Prefeitura Municipal de Garanhuns

Vocé conhece ou utiliza algum dos Portais da Prefeitura de
Garanhuns?

@ Ambos (Portal do Contribuite & Portal da
Transparéncia)

@ Conheco mas néo utilizo
N&o conhego

@ Portal da Transparéncia

@ Portal do Contribuinte

@ Outro

Fonte: O autor

Adentrando nas respostas enviadas pelos respondentes que se utilizam do
Portal do Contribuinte, fora observada a frequéncia de uso do mesmo, onde 47,8%
da populagdo amostral utiliza raramente os servicos, 21,7% o utilizam entre 1 e 2
vezes por semana, 17,4% utilizam diariamente, e 8,7% usam de 3 a 5 vezes por
semana.

Confrontando os dados com os perfis de usuarios identificados, onde mais de
40% deles possui elevado grau de instru¢do e sao servidores publicos, verifica-se
uma gama consideravel de acessos, e de pessoas com instrucdo elevada, que
utilizam, mesmo com baixa frequéncia, o Portal do Contribuinte ou ainda o Portal da
Transparéncia da Prefeitura de Garanhuns. A Figura 13 ilustra a coleta dos dados
para esta questao.
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Figura 13. Frequéncia de uso do Portal do Contribuinte

Com qual frequéncia vocé utiliza o Portal do Contribuinte da
Prefeitura Municipal de Garanhuns?

@ Raraments

@ 1a2vezesporsemana
3 abvezes porsemana

@ Diariamente

@ Mensalmente

Fonte: O autor

Quanto a finalidade de uso do Portal do Contribuinte, 50% dos respondentes
usam o portal para o uso dos servicos ofertados, 34,6% para a obtencédo de
informagdes, e 15,4% para fiscalizagao dos servigos ofertados, conforme Figura 14.

Figura 14. Finalidade de uso do Portal do Contribuinte

Qual a sua finalidade de uso Portal do Contribuinte?

@ Fiscalizac&o dos servigos ofertados
@ Obtengio de informagbes
Uso de servicos ofertados pelo Poral

50,0%

Fonte: O autor

Na verificagdo da existéncia de dificuldades quanto ao uso, 69,6% dos
respondentes informaram que nao possuiam dificuldades no uso do Portal do
Contribuinte, enquanto 30,4% informaram haver algum tipo de dificuldade, conforme
Figura 15. Da comparagdo com outros dados obtidos, verifica-se portanto que os
respondentes utilizam usam o portal com baixa frequéncia, e quando utilizam, se
utilizam, em maior parte, dos servigos ofertados.

Uma vez que foi identificado que 25 respondentes apresentam um padrao de
uso da internet para exercicio da cidadania, é possivel inferir a relagéo entres tais
informagdes, de modo que a finalidade dos acessos tal portal, ocasionou em alguma
dificuldade a quase 1/3 daqueles que usam os sistemas para de alguma forma
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acompanhar os servigos ofertados.

Figura 15. Existéncia de dificuldades quanto ao uso do Portal do Contribuinte

Encontrou alguma dificuldade em utilizar os servigos
oferecidos pelo Portal do Contribuinte?

® Sim
@ Nao

Fonte: O autor

O Quadro 3 exibe as respostas descritivas quanto as dificuldades encontradas
no uso do Portal do Contribuinte.

Quadro 3. Descritivo das dificuldades identificadas pelos usuarios do Portal do Contribuinte

Enunciado: Conte um pouco mais acerca das dificuldades encontradas no uso do Portal do
Contribuinte (Caso haja).

1 Erro no sistema de emissao do boleto do IPTU.

2 Instabilidade do sistema

No inicio para o cadastramento e utilizagdo da emissao de notas de servigo foi um pouco
3 confusa o processo. Pessoal deveria se atentar a isso, ja que a utilizagado do portal é para
minimizar , desburocratizar e otimizar o tempo do usuario.

Auséncia de informacgdes

Clareza na distribuicdo dos servicos.

Operacionalizagéo

N O O

Muito burocratico

Fonte: o autor

Da andlise das dificuldades apresentadas pelos usuarios, verifica-se a
existéncia de fatores que vao de encontro com o preconizado pela NBR ISO / IEC
9126-1, que contempla diversos fatores que venham a evidenciar a qualidade da
ferramenta de software, neste sentido, de acordo com tal norma, todas as
dificuldades encontradas frustram um dos fatores de qualidade apresentado pela
mesma ISO, a satisfagao dos usuarios.

Verifica-se também que devido a instabilidade e ao erro citado, ha frustracéao
quanto a confiabilidade do sistema, que segundo Pressman (2011, p. 396) e pela
prépria NBR ISO/IEC 9126-1 (2003, p. 8), trata-se da capacidade do produto manter
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o desempenho, e nas condigdes especificadas.

Na perspectiva da usabilidade, mais uma vez identificam-se as possiveis
inconformidades do sistema, do ponto de vista da populagdo amostral. Ressalte-se o
denotado pela NBR ISO / IEC 9126-1 (2003, p. 9), a qual estabelece que o “produto
de software de ser compreendido, aprendido, operado e atraente ao usuario, quando
usado sob condi¢bes especificadas”.

Desta forma, em paralelo ao ja discutido quanto ao edital do processo
licitatério, que levou a contratacdo ou aquisicdo da ferramenta de software, nao
foram estabelecidas normas a serem respeitadas pela fornecedora, quanto aos
niveis de satisfagdo dos usuarios, sejam eles vinculados a prefeitura, ou ainda a
populacao externa.

4.2.2 Andlise das respostas correlatas ao Portal da Transparéncia

Foram enviadas 30 respostas correlatas ao Portal da Transparéncia,
verificando-se que dos respondentes, 53,3% o utilizam raramente, enquanto 33,3%
de 1 a 2 vezes por semana, e 6,7% o utilizam diariamente ou de 3 a 5 vezes por
semana, conforme demonstra o Figura 16.

Figura 16. Frequéncia de uso do Portal da Transparéncia

Com qual frequéncia vocé utiliza o Portal da Transparéncia da
Prefeitura Municipal de Garanhuns?

@ Raramente
@ 1a2vezes por semana
3 a5 vezes por semana

@ Diariamente

Fonte: O autor

Quanto a finalidade de uso, 55,6% informaram que utilizam o Portal da
Transparéncia para a obtencado de informacgbes, enquanto 25% utilizam os servigos
oferecidos pelo portal e 19,4% para a fiscalizacdo dos servigos ofertados. Conforme
apresentado na Figura 17.
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Figura 17. Finalidade de uso do Portal da Transparéncia de Garanhuns

Qual a sua finalidade de uso Portal da Transparéncia?
@ Fiscalizagio dos servigos ofertad os
@ Obtencdo de informacbes

Uso de servicos ofertados pelo Portal

Fonte: O autor

Das respostas, 70,4% informaram nao haver dificuldades quanto ao uso do
Portal da Transparéncia, e 29,6% informaram haver dificuldades quanto ao uso do
mesmo, conforme Figura 18.

Figura 18. Existéncia de dificuldades no uso do Portal da Transparéncia de Garanhuns

Encontrou alguma dificuldade em utilizar os servigos
oferecidos pelo Portal da Transparéncia?

@ Mo @ Sim

Fonte: O autor

Analogamente ao Portal do Contribuinte, verifica-se que quase 1/3 dos
usuarios do Portal da Transparéncia apresentaram em suas respostas alguma
dificuldade no seu uso. Mantendo, portanto uma relagdo com a quantidades de
respondentes que informaram que se utilizam da internet, dentre outras finalidades,

para o exercicio da cidadania.
O Quadro 4 exibe as respostas descritivas quanto as dificuldades encontradas

no uso do Portal da Transparéncia.

Quadro 4. Descritivo das dificuldades encontradas pelos usuarios do Portal da Transparéncia

Enunciado: Conte um pouco mais acerca das dificuldades encontradas no uso do Portal da
Transparéncia(Caso haja)
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A visualizagdo da quantidade de informagdes né&o facilita a localizagdo, bem como as cores
utilizadas n&o destacam os assuntos...

—_

Fora do sistema

Poderia ser mais pratico de usar, como o do Estado

Necessidade de informar os dados pessoais

Caminhos ndo muito objetivos para acessar o link que se deseja.

Instabilidade

N OO B~ WN

Burocratico

A dificuldade foi em encontrar as informacdes a cerca das agdes/ atividades realizadas pelas
secretarias/prefeitura de forma rapida.

(oo}

Fonte: O autor

Da analise das dificuldades apresentadas pelos usuarios no uso, verifica-se a
existéncia de fatores, tal qual o antes apresentado quanto a analise do Portal do
Contribuinte, ndo atingem a satisfagéo dos usuarios.

Verifica-se também que devido a instabilidade (6) e a estar fora do sistema(2),
ha frustragdo quanto a confiabilidade do sistema, conforme ja explanado na
subsecao anterior, e amplamente difundido na literatura e na NBR ISO / IEC 9126-
1(2003).

Na perspectiva da usabilidade (Respostas 1, 3, 5, 7 e 8), identifica-se as
possiveis inconformidades do sistema, do ponto de vista da populacao, desta forma,
apresentando inconformidade em uso, preconizada pela mesma NBR ISO / IEC
9126-1(2003).

4.2.3 Analise dos comentarios gerais apresentados para o questionario

O Quadro 5 traz consigo comentarios gerais quanto aos niveis de experiéncia
dos usuarios quando do uso dos portais do Contribuinte ou da Transparéncia,
mantidos pela Prefeitura Municipal de Garanhuns.

Quadro 5. Comentarios gerais apresentados ao questionario, quanto a experiéncia de uso dos
Portais do Contribuinte e da Transparéncia

Comentarios gerais enviados quanto aos portais

1 Nao utilizo

N&o tenho conhecimento nos sistemas fornecidos pela Prefeitura, o portal ndo é legal, ndo
nos chama atengao para os devidos acesso ao sistema.

3 O que eu uso, funciona.

Quanto ao portal da transparéncia ndo ha o que comentar além de que trata-se de um
sistema bastante funcional e intuitivo. Quanto ao Portal do Contribuinte destaco apenas um
4 pouco de incomodo ao realizar consultas de notas fiscais. A listagem de notas consultadas
ndo apresenta a opgdo de paginagdo, tornando a busca por um documento especifico
demorada e cansativa.

5 Deveriam ser mais objetivos
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6 Precisa ser mais acessivel ao cidaddo comum... no sentido de localizagdo dos assuntos.

Precisa de uma adequagéao para que haja uma melhor facilidade para o cidadao encontrar
ou fiscalizar o dados que necessita.

8 O portal € simples e pratico

9 S6 utilizo para convocatéria

10 | Conheco e n utilizo. Utilizo quando preciso de informagdes pontuais sobre o municipio

11 Muito importante para a populagao acompanhar o trabalho do municipio

A informatica € um instrumento facilitador para aprimorar os nossos conhecimentos e
principalmente em relagdo as informagbes que necessitamos ter. Na verdade é um leque
que envolve a transversalidade, contudo, € de suma importancia saber usa-la, pois € um
processo de construgao ou destruigao.

12

13 | Entrei poucas vezes, mas atendeu ao esperando.

Nao ha dados atualizados dos conselhos e alguns conselhos ndo possuem qualquer dado,

14
como COMPUR e CODEMA

O portal da transparéncia deveria ser mais objetivo com as informagdes, onde qualquer
15 |pessoa pudesse acessar as informagdes, sem a necessidade de conhecer a linguagem
técnica usada.

16 | Nao conhecgo , poderia ser mais divulgado

17 Normal

18 | Excelente ferramenta, importante para dar as apoio naquilo que o contribuinte necessita.

19 | O unico sistema que utilizei foi o site da prefeitura para obter algumas noticias.

20 | Tenho conhecimento dos portais, mas ndo acessei ainda.

21 Nunca cheguei a utilizar nenhum servigo online da prefeitura de Garanhuns

Fonte: O autor

Da analise das respostas apresentadas pelos usuarios dos sistemas ofertados
pela Prefeitura Municipal de Garanhuns, neste caso, os Portais da Transparéncia e
do Contribuinte, pdde-se verificar as dificuldades comuns a diversos respondentes,
seja pela instabilidade apresentada pelos sistemas, pela pouca usabilidade
apresentada pelas ferramentas, ou ainda a forma de implementagcao requerer um
percurso complexo para se atingir uma finalidade.

Ressalte-se que as aplicagdes devem, sobretudo, ser direcionadas ao
atendimento das necessidades dos usuarios, que neste caso, sdo, em parte, os
cidadaos envolvidos e impactados diretamente com os servicos ofertados pelos
portais. Neste sentido, a NBR ISO / IEC 9126-1 (2003, p. 9), estabelece que “como
usuarios pode-se incluir operadores, usuarios finais e usuarios indiretos que sejam
dependentes ou estejam sob influéncia do uso do software. Convém que a
usabilidade considere todos os diferentes ambientes de usuarios que o software
pode afetar”. Tal assertiva associa diretamente a usabilidade com outros aspectos,
como os relativos a funcionalidade, confiabilidade, e eficiéncia (NBR ISO/IEC 9126-
1, 2003, p. 9).

Além disso, as ferramentas devem buscar a efetiva Qualidade em uso,
estabelecida pela NBR ISO / IEC 9126-1(2003), de modo que as premissas voltadas
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para a eficacia, pelo resultado obtido pelo uso, produtividade, com a utilizacdo das
tarefas no menor espago de tempo possivel, seguranca e satisfacdo, sdo métricas
basicas a serem respeitadas.
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5 Conclusao

Conforme expresso na ISO / IEC / IEEE 12207-11(2017), o processo de
aquisicao de solucbdes de software requer um arcabouco adequado de estudos
detalhados o suficiente para justificar tal demanda. O Guia PMBOK traz ainda uma
série de fatores a serem observados nas contratacdes ou aquisicbes de softwares,
apresentando modelos a serem seguidos e executados pelos gestores em quaisquer
ambitos, publicos ou privados.

Nao diferentemente do ja contemplado no estudo, por parte da ISO supracitada
e do PMBOK, na visao do TCU, as contratacdes de qualquer espécie devem ser
precedidas de criterioso estudo, desta forma atendendo de forma adequada as
demandas, e com a minimizacdo de riscos e custos. Ressalte-se que os
entendimentos consolidados dos érgaos fiscalizadores sao a analise técnica dos
dispositivos legais pertinentes.

Das analises realizadas nos instrumentos convocatérios obtidos através de
consultas a outro orgéo de controle externo, o TCE/PE, verifica-se que a gestédo
publica, quando da elaboracdo dos seus requisitos das solugdes tecnologicas a
serem contratadas, mantém o foco nas suas préprias necessidades, e conforme o
caso, estabelece uma série de atributos e necessidades das aplicacdes.

Em contraponto aos indices avaliados pelo ITMPE, estdo as reais
necessidades dos cidadaos, também usuarios das aplicagdes disponibilizadas pela
PMG, e que conforme respostas ao questionario, possuem dificuldades no uso das
ferramentas, seja para a obtencdo de informacdes, ou ainda para a utilizacdo dos
servicos oferecidos. Vide os percentuais de dificuldades apresentadas,
aproximadamente 30% de positividade de alguma dificuldade no uso do Portal da
Transparéncia ou do Contribuinte.

Neste sentido, baseado em preceitos que também regem a administragao
publica, a eficiéncia e a eficacia, deveriam ser observadas o que diz respeito a
transparéncia publica, quando do uso de ferramentas de software, voltadas para a
populagao. Avaliar a aplicabilidade de técnicas, como o design minimalista ofertado
pelo Google ha anos, poderia ser uma possibilidade de alcance das metas
almejadas pelos cidadaos no uso de determinados portais, e com a simples inser¢ao
de um termo de busca dentro de cada ferramenta, obter as informagdes ou servigcos
desejados.

As aplicacdes vém se mostrado cada vez mais voltadas para atender a niveis
de satisfagdo dos mais diversos perfis de usuarios, conforme ja amplamente
difundido, desta forma, avaliar a aplicabilidade de preceitos técnicos s6 vém a
agregar mais ainda, valor a aplicagoes.

Concluidas as analises dos editais, ndo foi possivel identificar a mencéao
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expressa as etapas de preparagao para a aquisicdo e planejamento, preconizadas
pela ISO / IEC / IEEE 12207-11, mas sim, apresentaram nos Termos de Referéncia
pertinentes, as exigéncias legais estabelecidas pela Lei 8.666/1993 e alteracdes
posteriores, no tocante as informagdes norteadoras dos processos licitatorios.

Contudo, em ambos, ndo foi identificado um plano de gerenciamento de
mudancgas das aplicagdes, caso necessario, ja preconizadas pelo PMBOK, por meio
do qual é possivel realizar as adequag¢des necessarias, no decorrer da execugcao
contratual.

Percebe-se que tanto as normas ISO / IEC / IEEE 12207 de 2017, NBR ISO /
IEC 9126-1, PMBOK 62 Edi¢cao, a Engenharia de Software, a Instrugdo Normativa
n°04/2014, Lei 8.666/1993, e os demais aparatos técnicos e legais, prevéem como
passo inicial para toda e qualquer contratacdo ou aquisicdo de software, o bom
planejamento prévio, com a identificacdo de uma determinada demanda, identificada
a necessidade, solugdes existentes, inclusive consideradas as possibilidade contidas
no Portal do Software Publico'!, bem como as disponiveis opensource, que possam
vir a solucionar a demanda sem a necessidade de custos adicionais para a
Administragcao Publica.

Além disso, mesmo nao identificada a solucéo disponivel de forma gratuita ou
mais acessivel pecuniariamente, ainda, se faz necessaria a verificagdo se € mais
vantajoso desenvolver o sistema ou de fato contratar ou adquirir. Para ambos os
casos, sendo mais uma vez, necessaria a clareza do que se pretende alcangar com
tal sistema.

Ressalte-se que o estabelecimento de métodos, boas praticas e necessidades
previamente, servirdo como base para uma possivel celebracdo de contrato, e
através dos requisitos definidos, obter a melhor solugéo tecnoldégica.

Neste estudo de caso foi possivel verificar que mesmo sendo atendidos os
preceitos legais, insculpidos pelas leis nacionais, ainda ndo sao observadas as
necessidades de usuarios de modo geral pelas normas legais, estabelecidas local e
nacionalmente.

Diante do exposto, infere-se que diante dos padrées de uso identificados na
pesquisa, ainda ha diversos cidaddos que ndo alcangcam os seus objetivos dentro
dos sistemas, seja pelas falhas de requisitos, sejam pela forma com que as
aplicacdes foram desenvolvidas, que notadamente, visam atender prioritariamente
as normas legais, e alcance de marcos relativos a transparéncia, como € o caso do
indice publicado pelo ITMPE, onde, com base nas premissas estabelecidas, sao
atendidos quase que na totalidade, os indices de transparéncia publica.

Percebe-se que o cendrio se repete para diversos outros municipios do estado,

" Disponivel em <https://softwarepublico.gov.br/social/> Acesso em 01/12/2019.
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indicando desta forma a probabilidade de repeticdo das mesmas condi¢cdes, em
termos de localidade, bem além do que ja foi apontando neste trabalho, tendo em
vista que de acordo com o IBGE', apenas 17,2% da populagdo nacional possui
graduacdo completa ou em andamento, com base nos dados amostrais do 3°
semestre de 2019.

A problematica identificada poderia ser sanavel ou mitigavel, caso os 6rgaos
publicos estabelecessem uma relagdo mais préximas com os profissionais da area
de tecnologia da informagao. Analogamente, quando iniciado qualquer projeto de
engenharia ou arquitetura, os primeiros passos sao relacionados a viabilidade e
necessidade da intervencéo técnica, através de um engenheiro ou arquiteto, para
apenas de posse de projetos detalhados, buscar estabelecer em termos, um
contrato para a futura prestacao dos servicos.

Quando dos servicos de TI, a realizagdo de estudos por profissionais
qualificados para a identificacdo das demandas, estabelecimento de metas,
identificacdo das necessidades de contratacdo ou criagcao de solugdes, poderia
minimizar significativamente os custos, e atender de melhor modo as qualidades
interna e externa.

Para trabalhos futuros, se verifica a possibilidade de aferir os niveis de
satisfacdo dos funcionarios da Prefeitura de Garanhuns, quando do uso das
ferramentas contratadas para o apoio a gestdo. A Possibilidade de criagcdo de um
modelo para a gestdo, ndo s6 aplicavel ao municipio, mas com alcance amplo,
possibilitando a adocdo de métodos, ferramentas ou frameworks, apoiando mais
ainda a administragdo publica, na aplicagdo das normas legais, com possivel
enfoque maior nos usuarios.

Outra possibilidade futura é a verificagdo da possibilidade de implementacéao de
mecanismos com adogdo de tecnologias minimalistas, com adogédo de filtros e
buscas adequados, também nos portais de apelo publico. Bem como a criagao de
framework que possa vir a facilitar ou ainda automatizar esta analise, em especial da
confianga e qualidade das aplicagdes contratadas, ndo apenas na Prefeitura de
Garanhuns, mas aos mais diversos setores da administragcao publica.

'2 Disponivel em <https:/sidra.ibge.gov.br/tabela/5919>Acesso em 06/12/2019
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APENDICE | - Formulario da Experiéncia de uso dos Portais da

Prefeitura Municipal de Garanhuns

Formulario para coleta de informagdes junto aos usuarios dos sistemas disponiveis
no site oficial da Prefeitura Municipal de Garanhuns (Portal de Transparéncia e
Portal do Contribuinte),com enfoque na identificacdo das possiveis necessidades
dos usuarios de tais sistemas, cujos dados serdo utilizados unico e exclusivamente
para fins académicos, como parte do Trabalho de Conclusdao de Curso de
Bacharelado em Ciéncia da Computacdo na Universidade Federal Rural de
Pernambuco. Para o tratamento das informag¢des prestadas, sera assegurada a
privacidade dos seus dados pessoais quando do preenchimento deste formulario.

*Obrigatdrio
1. Seu Nome*
2. Sua Faixa Etaria*
Menos de 18 Anos
18 a 60 Anos

Mais de 60 Anos

3. Escolaridade”
Ensino Fundamental
Ensino Médio
Ensino Superior
Outro:

4. Ocupacgao principal®
Do lar
Empresario
Servidor Publico
Colaborador (Vinculo trabalhista CLT)
Profissional Liberal
Outro:
5. Normalmente, qual a finalidade de seu uso da internet?*
Lazer (Fimes,seriados,musica,games,etc)
Trabalho
Estudo
Exercicio da Cidadania
Redes Sociais (Instagram,Facebook,\Whatsapp, Twitter, etc)
Outro:
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6. Com qual frequéncia vocé utiliza a intemet para obtencdao de
informacoes e utilizagao de servigos?*
Diariamente

3 a 5 vezes por semana
1 a 2 vezes por semana
Raramente

Outro:

7. Vocé conhece ou utiliza algum dos Portais da Prefeitura de
Garanhuns?*

Portal do Contribuinte

Portal da Transparéncia

Ambos(Portal do Contribuinte e Portal da Transparéncia)

N&o conheco

Conheco mas néo utilizo

Outro:

8. Com qual frequéncia vocé utiliza o Portal do Contribuinte da Prefeitura
Municipal de Garanhuns?*

Diariamente

3 a 5 vezes por semana

1 a 2 vezes por semana

Raramente

Outro:

9. Qual a sua finalidade de uso Portal do Contribuinte?*
Fiscalizag&o dos servigos ofertados
Obtengao de informagdes
Uso de servigos ofertados pelo Portal
Outro:

10. Encontrou alguma dificuldade em utilizar os servigos oferecidos pelo
Portal do Contribuinte?*

Sim

N&o

1. Conte um pouco mais acerca das dificuldades encontradas no uso do
Portal do Contribuinte (Caso haja)
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12. Com qual frequéncia vocé utiliza o Portal da Transparéncia da Prefeitura
Municipal de Garanhuns?*

Diariamente

3 a 5 vezes por semana

1 a 2 vezes por semana

Raramente

Outro:

13. Qual a sua finalidade de uso Portal da Transparéncia?*
Fiscalizagéo dos servigos ofertados
Obtencao de informagdes
Uso de servigos ofertados pelo Portal

Outro:
14. Encontrou alguma dificuldade em utilizar os servigos oferecidos pelo
Portal da Transparéncia?*

Sim

Nao
15. Conte um pouco mais acerca das dificuldades encontradas no uso do

Portal da Transparéncia(Caso haja)

16. Qual a sua finalidade de uso Portal do Contribuinte e Portal da
Transparéncia?*

Fiscalizacado dos servigos ofertados

Obtencgao de informagdes

Uso de servigos ofertados pelo Portal

Outro:

17. Com qual frequéncia vocé utiliza o Portal do Contribuinte da Prefeitura
Municipal de Garanhuns?*

Diariamente

3 a 5 vezes por semana

1 a 2 vezes por semana

Raramente

Outro:
18. Encontrou alguma dificuldade em utilizar os servigos oferecidos pelo
Portal do Contribuinte?*

Sim

Néo
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19. Conte um pouco mais acerca das dificuldades encontradas no uso do
Portal do Contribuinte(Caso haja)

20. Com qual frequéncia vocé utiliza o Portal da Transparéncia da Prefeitura
Municipal de Garanhuns?*
Diariamente

3 a 5 vezes por semana
1 a 2 vezes por semana
Raramente

Outro:

21. Encontrou alguma dificuldade em utilizar os servigos oferecido pelo
Portal da Transparéncia?*

Sim

N&o

22. Conte um pouco mais acerca das dificuldades encontradas nouso do
Portal da Transparéncia(Caso haja)

23. Comentarios

w8 . $LiA ¥

>
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