)
ehegep

XXXVI ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO

Contribuigbes da Engenharia de Producéo para Melhores Praticas de Gestdo e Modernizag&o do Brasil
Jodo Pessoa/PB, Brasil, de 03 a 06 de outubro de 2016.

A TERCEIRIZACAO DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO (TI): UMA
ABORDAGEM SOB AS PERCEPCOES
DOS CONTRATANTES E
CONTRATADOS

Aline Alves de Melo (UFPE)
aline.melol4@hotmail.com

Thiago Poleto (UFPE)
poleto.thiago@gmail.com

Victor Diogho Heuer de Carvalho (UFAL)
victorheuer@gmail.com

Ana Paula Cabral Seixas Costa (UFPE)
apcabral@ufpe.br

A Terceirizagéo de Tecnologia da Informacéo (TI) visa contribuir para
as estratégias das empresas. Sendo assim, este artigo tem o objetivo de
desenvolver um estudo exploratorio na Regido Metropolitana do Recife
(RMR) com empresas prestadoraas e contratantes de servi¢os de
Terceirizacdo em TI. Neste contexto, foram, analisados os aspectos do
processo contratual, Fatores Criticos de Sucesso e Riscos envolvidos
na terceirizacéo de TI.
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1. Introducéo

Terceirizacdo de servigos Tecnologia da Informagéo (ITO) é um importante assunto para as
organizag0es e, por isso, recebe destaque na literatura. A terceirizacdo refere-se a
transferéncia de determinado servico ou atividades para serem executados por outras
empresas (Dibbern et al. 2004). De modo geral, a motivacao pela terceirizacédo é: reducédo de
custos até o foco nos esforgos internos para que sejam obtidos melhores resultados em suas
atividades fins (Aubert et al. 2012; Bahli e Rivard 2003). Diante disso, podemos dizer que a
terceirizacdo tornou-se uma ferramenta de gestdo utilizada no ambiente empresarial, como
foco estratégico, visando alcancar destaque no mercado de negdcios (Gunasekaran et al.
2015).

Pesquisas anteriores de terceirizacdo de TI tém focado em duas etapas: primeiro envolvendo
modelos de decisdo (Alalwan 2013) e selecdo de fornecedor (Chen, et al, 2011). Segundo
referente a relacdo entre cliente e fornecedor (ALI BABAR et al, 2007), e riscos referente a
terceirizagcdo (SAMANTRA et al, 2014).

A terceirizagcdo de servigos de Tl pode ser entendida como uma alternativa quando a
organizacdo necessita de aumentar sua capacidade interna, considerando que € possivel ter
acesso um nivel avancado de conhecimentos técnicos e novas tecnologias para que haja seu
alinhamento com a estratégia organizacional (MCIVOR, 2008). No entanto o sucesso da
terceirizacdo ndo depende apenas do fornecedor, mas de um suporte da empresa contratante a
fim de garantir condigdes minimas para o prestador de servico de TI (RILLA E
SQUICCIARINI, 2011). Sendo assim, os resultados dependem de técnicas, metodologias,
capacidades e conhecimentos compartilhados entre o cliente e prestador de servicos, além da
aprendizagem e evolucdo do contratante de TI, e entendimento de como melhorar os
processos de negocios e apoiar a realizagdo dos objetivos estratégicos (TJADER et al. 2014).

Para evidenciar a relevancia da terceirizacdo de TI, este artigo tem como objetivo analisar sob
uma visdo ampla o aspecto referente ao contratante e fornecedor de Tl a fim de descrever 0s

fatores criticos no processo de terceirizacdo de servico de TI.

Este artigo esta organizado da seguinte forma: Secéo Il apresenta uma revisdo do processo de
terceirizacdo e uma visao geral da governanca relacional e contratual; a Se¢éo 111 demonstra a

metodologia adotada para o desenvolvimento da pesquisa; Secdo IV apresentagdo dos
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resultado obtidos a partir da pesquisa exploratoria e a ultima secdo expde as conclusdes e

considerac0es finais, incluindo sugestdes para novas linhas de pesquisa.
2. Revisdo da Literatura
2.1. Visao geral do processo de Terceirizacao

Ap0s esta apresentacdo sobre os conceitos de terceirizacdo, percebe-se que se faz necessario
apresentar o processo de terceirizacdo e descrever os riscos e desafios que podem influenciar
em cada etapa. Neste contexto, o Processo de Terceirizagdo de T1 ocorre basicamente em trés
etapas: (1) Processo de Decisdo, (II) Pré-Assinatura - Negociacdo: e (I1) Pos-Assinatura —
Governanca do servigo contratado.

Na primeira etapa (Processo de estratégia e tomada de decisdo) é necessario decidir qual
atividade da empresa seré terceirizada, que sera motivada por analises sobre o impacto do
custo/beneficio financeiro e qualidade dos produtos/servicos prestados pela empresa
(AUBERT et al. 2012).

A segunda etapa (Pré-Assinatura) € composta basicamente por duas fases: Processo de
Selecdo e Negociagdo do Contrato. Na fase de Processo de Selecdo de fornecedor é
importante destacar a importancia de identificar critérios compativeis com objetivo de
selecionar um fornecedor competente a fim de cumprir as atividades contratadas, cumprindo
com a qualidade do servico (CHEN at al, 2011). J& na negociacdo do contrato ocorre a
formalizacdo da relacdo entre o contratante e contratado do servico, definindo todos os

procedimentos entre as partes com objetivos e escopo definidos (DIBBERN et al. 2004).

A terceira etapa (P6s-Assinatura) é composta por apenas uma fase: Gestdo da Terceirizacdo
(JIA E HUANG, 2011). Por fim, deve-se conduzir a dindmica do progresso, no qual, acontece
a avaliacdo de resultados a partir de indicadores-chaves de desempenho com intuito de
verificar o desempenho do processo e promover informacdes para busca da melhoria

continua.

E importante destacar que as etapas do processo de terceirizacdo de Tl estdo expostas a
diversos tipos de riscos, uma vez que apresentam fatores que podem influenciar no sucesso da

terceirizagéo.

2.2. Abordagem da Governanga relacional e contratual
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A governanga contratual e relacional é uma questdo de discussdo destacada na literatura com
alto nivel de complexidade. Lacity (2010) relatou que a governanca relacional pode ser
considerada como complementar em relacdo a governanca contratual. Em contraste essa idéia
Rai et al. (2012) descobriu que a governanca relacional pode ser considerada um substituto da
governanga contratual, uma vez que a confianga poderia  substituir as expectativas
contratuais, e a troca de informacédo foi descrita com substituto da especificacdo contratual.
Huber et al. (2013) examinou que a relagcdo entre governanca contratual e relacional pode
oscilar entre complementos e substitutos com base nos objetivos das organizagdes, conflitos e
metas. Estes estudos recentes questionam a visdo predominante de um ou / ou dicotomia de
complementaridade ou substituicdo por, mostrando que a governanca contratual e relacional
foram causalmente ligadas ao longo do tempo. A partir dessa visdo podemos destacar a

énfase da governanca no processo de terceirizacéo de TI.
3. Metodologia

A proposta da pesquisa foi investigar a percepcao das empresas contratantes de servicos de Tl
e prestadoras de servicos a fim de analisar as caracteristicas e a relacdo existente entre ambas.
Para conduzir a pesquisa foi realizada uma pesquisa bibliografica com objetivo de apoiar o
desenvolvimento da investigacdo proposta, baseada nos seguintes aspectos da Terceirizagdo

de Servicos: Contratos, Fatores Criticos de Sucesso e Riscos envolvidos na terceirizacao.

Em virtude da tecnologia da informacdo apoiar e estar presente em diferentes setores da
economia, a investigacdo ndo se destina a um setor especifico, assim, a pesquisa abrange tanto

as empresas publicas quanto privadas da Regido Metropolitana de Recife (RMR).

As questdes abordadas no questionario irdo abranger diversos aspectos do processo
Contratual, Fatores Criticos de Sucesso e Riscos envolvidos na terceirizacdo de TI, conforme

a descricdo na Tabela 1.

Tabela 1 — Aspectos analisados sob a visdo do Contratante e Contratados

Contratantes Contratado Autores

> Definicdo do Nivel de servico » Definicdo do Nivel de servico (Qi and Chau

> Definigdo do contrato de » Definicdo do contrato de prestacdo | 2012)(Cabral,
Contrato prestacdo de servico de servico Quelin, and Maia

> Defini¢do de Penalizagdes » Definicdo de Penalizagdes 2013)(Gonzélez

» Duracéo do Contrato » Duracéo do Contrato Ramirez, Gascé

» Custos do Contrato » Custos do Contrato Gasco, and Llopis

Taverner 2010).
»  Critérios para selecdo do » Manutencdo de imagem no (Bairi and
fornecedor mercado Manohar
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» Compreensdo dos objetivosdo | » Comprometimento por parte dos 2011)(Bhattachar
cliente pelo fornecedor gestores das empresas clientes ya, Singh, and
Fatores > Contrato de prestacdo de » Realizag8o de auto avaliacdo de Bhakoo
Criticos de servigo claro e estruturado desempenho na prestacéo de 2012)(Han et al.
Sucesso | » Visdo clara dos objetivos pelo servicos 2013).
cliente » Contrato de prestacdo de servigo
» Relacéo cliente-fornecedor claro e estruturado
» Gestdo de Relacionamento com o
cliente
» Conflito de interesse entre » Pressdo por parte da contratante (Samantra, Datta,
cliente e fornecedor »  SolucBes complexas de dificil and Mahapatra
> Falta de conhecimento de implementacédo 2014)(Khan,
negécio por parte do » Falta de comprometimento da Niazi, and
Fatores de fornecedor equipe Ahmad
Riscos > Dificuldade para gerenciar » Distanciamento geografico 2011)(Aundhe
equipes por acesso remoto and Mathew
> Barreiras culturais entre cliente 2009)(Aubert,
e fornecedor Patry, and Rivard
> Violacéo de Informacdes 2005)(Downey
Privadas 1995)(Qin et al.
2012).

No questionario, as questbes abordadas visam descrever aspectos referentes a contratos,
fatores criticos de sucesso, e Fatores de Riscos na terceirizacdo de servico de TI. A avaliagdo
foi feita através de escalas de Likert de cinco pontos, onde 1 representa o pior desempenho e 5
o melhor desempenho. A partir da coleta de dados, foi realizada a analise da percepc¢éo tanto

do contratante como do contratado do servico de TI.
4. Apresentacdo e analise dos resultados
4.1. Andlise descritiva

A pesquisa investigou diferentes aspectos referentes a terceirizagdo de servico de tecnologia
no setor de comércio, industria e servigo. De posse dos dados € possivel realizar uma analise
comparativa considerando a percepcdo do contratante e prestadora de servigos, conforme o
objetivo principal desta pesquisa. Foram pesquisadas 48 empresas que adotam a terceirizagao
de servigo de TI, sendo 32 empresas sob a visdo da contratante e 16 sob a viséo do contratado

para realizar o servico.

A partir dessa amostra, prosseguiu-se um estudo exploratério buscando analisar as
caracteristicas sobre as empresas pernambucanas sob a perspectiva do contratante e

contratado dos servigos de TI.
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A partir dos resultados obtidos apds os testes estatisticos permitird o entendimento da
percepcdo dos contratantes e prestadoras, fornecendo visdo ampla considerando os aspectos

do contrato, fatores criticos de sucesso e fatores de riscos em terceirizacao.

4.2. Analise dos testes de correlacdo — Visao do Contratado

Dos resultados obtidos, selecionaram-se trés aspectos da pesquisa que ilustram a percepcao
das empresas contratantes e contratadas quanto aos servicos terceirizados. Esses aspectos s&o:

contratos, fatores criticos de sucesso e fatores de riscos no processo de terceirizagdo de TI.

Diante os dados obtidos a partir do questionario, referente a terceirizacdo de servico de TI,
serd demonstrada uma analise comparativa dos resultados acerca das percepcGes dos
contratantes e contratados envolvidos neste processo, cujo objetivo é verificar como se
comportam frente a esta integracdo e como determinadas caracteristicas influenciam no
sucesso ou no risco da terceirizacdo. De modo que, sera aplicado o teste ndo-paramétrico de

correlacdes de Spearman.

A Partir das informacdes verificou-se correlagdes entre os Aspectos Contratuais na relacéo
contratante e contratado. A Tabela 2 apresenta a matriz com os resultados da aplicagcdo do
teste de Correlacdo de Spearman, no qual garantimos a correlacdo com valores igual ou

superior a 0,555.

Tabela 2: Associagdo entre cada Aspecto Contratual sob a percepc¢do das empresas contratadas

ClA CiB Ci1C C1D ClE ClF
Cl1A 1
CiB 0,906 1
Ci1C 0,681 | 0,744 1
CiD 0,585 - 0,79 1
ClE - - 0,635 0,63 1
CI1F 0,905 | 0,912 | 0,731 | 0,585 - 1

C1A: Nivel de Servico;
C1B: Definigéo e conteudo do servigo;
C1C: Flexibilidade;

C1D: Penalizagéo contratual;
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C1E: Tempo de contrato;

C1F: Custo de Contrato;

De acordo com a matriz, verifica-se que existem diversas correlagdes entre 0s aspectos
contratuais, dentre os quais podemos destacar que: As determinacBes do Nivel de servico
possuem uma correlacdo significativa, com a definicdo do contetido do servico, flexibilidade,
penalizacdo e determinacdo dos custos de contrato, visto que € necessario um acordo escrito
formal, desenvolvido em conjunto com cliente e fornecedor, em virtude na necessidade de

especificar os produtos ou servicos a serem fornecidos.

Além disso, podemos destacar a flexibilidade contratual com a definicdo do conteudo, ou seja,
as atividades sdo revistas a medida que aumenta a demanda do servigo. Outro fator com
consideracdo positiva foi a relacdo entre a penalizacdo e flexibilidade, isso indica que o
desempenho abaixo da expectativa e acOes de penalizacdo sdo passiveis de ocorrer no

processo de terceirizacdo de Tl em virtude de alteraces no custo do projeto.

Sob a perspectiva da literatura é dificil considerar todas as acdes no contrato, assim podemos
descrever que os custos do contrato e nivel de servi¢co possuem correlacdo significativa, uma
vez que quanto maior o nivel de especifica¢cbes do contrato maior sera o custo para definir

mais formalidades.

Tabela 3: Associacdo entre cada Aspecto do Fator Critico de Sucesso sob a percep¢do das empresas contratadas

C2A C2B c2C C2Db C2E
C2A 1
C2B 0,625 1
C2C 0,656 | 0,775 1
C2D 0,711 | 0,844 | 0,832 1
C2E 0,608 | 0,719 | 0,849 | 0,724 1

C2A: Comprometimento por parte dos gestores das empresas;

C2B: Gestao de Relacionamento com o cliente;

C2C: Contrato de prestacao de servi¢o adequado e estruturado;

C2D: Manutencao da imagem da empresa no mercado;
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C2E: Realizacao de auto-avaliacdo de desempenho na prestagéo de servigos;

Os resultados destacam que a Gestéo de relacionamento com os clientes e comprometimento
por parte dos gestores das empresas possuem correlacdo significativa, pois a ambas as partes
devem estar envolvidas no processo de terceirizacdo de TI. Em outro aspecto o contrato de
prestacdo de servigo estruturado e o comprometimento por parte dos gestores das empresas
possuem correlacdo significativa, pois quando se possui um contrato com diretrizes claras
mais facil serd seguir as especificacdes tornando-os envolvidos mais empenhados com seus

deveres.

E importante destacar que para o fornecedor é importante manter uma boa imagem no
mercado a partir do relacionamento com os clientes, pois isso tem reflexo direto no

comprometimento e desempenho nas atividades de servico.

Tabela 4: Associagdo entre cada Aspecto dos Fatores de Risco sob a percepcdo das empresas contratadas.

C3A C3B C3C C3D
C3A 1
C3B - 1
C3C - 0,565 1
C3D - - - 1

C3A: Falta de comprometimento da equipe

C3B: Solucbes complexas

C3C: Pressdes por parte das contratantes

C3D: Distanciamento Geografico entre cliente e prestadora

Segundo os dados das empresas contratadas, pressdes por parte das contratantes e solucdes
muito complexas e dificeis de implementar possuem correlacdo significativa, pois o0s
contratantes esperam eficiéncia na solucdo de seus problemas mesmo quando se trata de

situagdes de dificeis realizagoes.
4.2. Analise dos testes de correlagdo — Visao do Contratante

Nesta sessdo apresentamos os resultados obtidos a partir da visdo dos contratantes do servigo
de TI.
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Tabela 5: Associag8o entre cada Aspecto Contratual sob a percepc¢ao das empresas contratantes

B1A B1B B1C B1D B1E B1F
B1A 1
B1B 0,678 1
B1C - - 1
B1D - - 0,578 1
B1E - 0,629 - 0,555 1
B1F - - - - - 1

B1A: Nivel de servico:

B1B: Contrato de prestacéo de servigo:
B1C: Flexibilidade:

B1D: Penalidade contratual:

B2D: Duracéo do contrato:

B2E: Custos do contrato:

Segundo os dados das empresas contratantes, contrato de prestacdo de servi¢o e nivel de
servigo possui uma correlacdo significativa, visto que é necessario um acordo escrito formal,
desenvolvido em conjunto com cliente e fornecedor que especifica os produtos ou servigos a

serem fornecidos.

Penalizacdo por baixo desempenho, violacdo da informacdo e procedimentos visando
flexibilidade possuem correlacdo significativa, visto que se tal flexibilidade comprometer o

rendimento da equipe ocorrera penalizagdes.

Duragédo do contrato e contrato de prestagdo de servigos possuem correlacdo significativa,
pois é a partir do contrato que os contratantes irdo definir a duracdo mais adequada para seu
nivel de exigéncia. Além disso, duracdo do contrato e penalizacdo por baixo desempenho e
violacdo da informacdo possuem correlacdo significativa, ja que a duracdo do contrato pode

sofrer alteracfes caso ocorram penalizagdes.

Tabela 6Associacdo entre cada Aspecto do Fator Critico de Sucesso sob a percepg¢ao das empresas contratantes

O
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B2C - 0,738 1
B2D 0,579 - 0,601 1
B2E - - 0,59 - 1

B2A: Selecionar um fornecedor de servigo de TI correto

B2B: O fornecedor de servico de T1 compreender os objetivos do cliente
B2C: O cliente estabelecer uma visdo clara dos seus objetivos

B2D: Contrato de prestacdo de servi¢o adequado e estruturado

B2E: Relacionamento frequente entre cliente e fornecedor

Segundo os dados das empresas contratantes, o fornecedor de servigo de Tl compreender 0s
objetivos do cliente e selecionar um fornecedor de servigco de TI correto possuem correlacao
significativa, pois quando temos um fornecedor que entenda as necessidades do cliente

podemos considera-lo como um fornecedor correto de TI.

O cliente estabelecer uma visdo clara dos seus objetivos e o fornecedor de servico de TI
compreender 0s objetivos do cliente possuem correlacdo significativa, ja& que quando a
empresa possui uma visdo ampla de suas necessidades sera mais facil apresenta-los para o

fornecedor de TI.

Contrato de prestacdo de servi¢co adequado e estruturado e selecionar um fornecedor de
servico de TI correto possuem correlacdo significativa, pois um bom contrato sera efetivado

por um correto fornecedor de TI.

Contrato de prestacdo de servico adequado e estruturado e o cliente estabelecer uma visdo
clara dos seus objetivos possuem correlacdo significativa, ja que o contrato sera mais

adequado ao tipo de servico.

Tabela 7: Associagdo entre cada Aspecto dos Fatores de risco sob a percepcdo das empresas contratantes

B3A B3B B3C B3D B3E
B3A 1
B3B - 1
B3C - - 1
B3D - - - 1
B3E - 0,565 - - 1
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B3A: Conflito de interesse entre cliente e fornecedor

B3B: Falta de conhecimento de negdcio por parte do fornecedor de Tl
B3C: Dificuldade para gerenciar equipes por acesso remoto

B3D: Barreiras culturais e relacionamento entre cliente e fornecedor
B3E: Violagao de informagdes privadas

Segundo os dados das empresas contratantes, violacdo de informacGes privadas e falta de
conhecimento de negdcio por parte do fornecedor de TI possuem correlacdo significativa, pois

a violacgdo de informagdes é devido a falta do conhecimento e ética por parte do fornecedor.
5. Concluséo

A terceirizacdo de TI tem impactos significativos tanto para o fornecedor quanto para o
cliente. Desta forma este trabalho analisou aspectos do contrato, fatores criticos de sucesso e

riscos sob a percepcgdo de ambos envolvidos na terceirizacao.

Neste contexto, podemos destacar a diferenciacdo entre os tiveram maior destaque sob 0s
fatores criticos de sucesso, pois na visdo do contratante foi observado que a compreensao dos
objetivos do cliente pela prestadora e a selegdo de fornecedores séo aspectos fundamentais no
processo de terceirizacdo de TI. J& para as empresas prestadoras, foram destacados que o
planejamento bem estruturado para 0s servicos a serem prestados e comprometimento sdo

fundamentais para manter uma boa imagem no mercado.

A proposta desta pesquisa contribui, no campo pratico, com uma andlise das empresas da
RMR acerca da percepcdo do Contratante e Contratada em relacdo a terceirizacdo de TI.
Como também identificam as diferentes percepc@es relevantes nos contratos, fatores criticos
de sucesso e riscos envolvidos na terceirizagcdo. As contribui¢cbes no campo tedrico sdo a

busca pelo entendimento da percepcao tanto do contratante quanto o contratado.

A partir dos resultados exploratérios, permitiu-se identificar a percepcdo do contratante e
contratado das empresas em Pernambuco no que diz respeito aos trés aspectos considerados
nas pesquisas para visualizar possiveis relagdes entre os aspectos observados. Contudo,
trabalhos futuros e novas pesquisas na area devem ser realizadas, com andlises sobre a

governanga e aquisicdo de conhecimento no desempenho das organizages, a fim de alcancar
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mais resultados que permitam melhorar a forma como as empresas gerenciam suas atividades.
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