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Resumo — A opcao pela terceirizagdo dos servicos de Tecnologia da Informacédo (Tl) é bastante usual
dentre as empresas, que atuam no mercado brasileiro, e ndo tem o foco dos seus neg6cios voltado ao setor
de TI. Neste artigo sera apresentada uma analise critica sobre quais servicos de Tecnologia da Informacao
podem ser terceirizados. Sera apresentada uma discussao sobre os conceitos e o inicio da terceirizagéao,
localizando a terceirizagdo de Tl dentro desse processo. A partir disso sera possivel avaliar quais sao as
areas propensas a serem terceirizadas, quais os motivos que justificam a escolha, expondo as possiveis
vantagens e desvantagens e o0s riscos a serem administrados para que a terceirizacdo possa realmente

agregar valor para as empresas.
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Introducéo

Processo em constante crescimento, a
terceirizacdo ndo é uma modalidade nova e vem
crescendo bastante também dentro da area de TI
(Tecnologia da Informacdo). Tema bastante
discutido e pesquisado, a terceirizagdo € vista como
otima alternativa para alguns e risco desnecessario
para outros. Porém a terceirizacdo em TI vem
contribuindo para produtividade, reducéo de custos
e para a competitividade das organizacdes.
Atualmente a maioria das organizacdes de médio e
grande porte terceiriza algumas de suas areas, entre
elas atividades de TI. Mas para isso, € preciso se
compreender todos os fatores positivos e negativos
gue envolvem o processo de terceirizagdo, e onde
aplica-lo.

Metodologia da Pesquisa

O estudo se caracterizou por uma pesquisa
bibliografica exploratéria em artigos e monografias
publicados, com o objetivo de compreender como as
empresas encaram a terceirizacdo da Tecnologia da
Informacao.

Terceirizacdo: Conceito e Inicio

Segundo BERNSTORFF&CUNHA (1999), A
Terceirizacdo ou outsourcing, consiste em transferir
para uma empresa-parceira atividades néo
relacionadas a atividade da empresa e que possam

ser executadas pelo parceiro ficando a empresa
concentrada na execucdo das  atividades
diretamente ligadas ao seu negdcio. Pinheiro apud
BERNSTORFF&CUNHA (1999) chama a atencao
para a diferenca entre os termos terceirizacdo, que
como citado, consiste em transferir para terceiros
atividades-meio, de subcontratacdo ou
desverticalizacdo relacionadas com a cadeia
produtiva.

Embora, segundo BERGAMASCHI (2004)
existam relatos de terceirizacdo nos séculos XVIll e
XIV, foi de acordo com BERNSTORFF&CUNHA
(1999), que o processo se formalizou com a
terceirizacdo, durante a segunda guerra mundial, de
algumas atividades e que tinham o objetivo de
aumentar a capacidade produtiva. Foi a partir da
década de 80 que se intensifica o uso da
terceirizacdo de partes de atividades da empresa,
para que terceiros a executem. A principal
motivacdo para essa transferéncia, € a busca
constante por reducdo de custos e por flexibilidade,
e devido a globalizacdo se tornou ainda mais
intensificada.

BERGAMASCHI (2004) afirma que a
terceirizacdo em informatica ocorre praticamente
desde o inicio da histéria da informatica, sendo que
se expandiu na década de 60 com o surgimento de
birbs responsaveis pela execucdo de servicos de
processamento e impressédo de relatérios. O autor
continua expondo que na década de 80 correntes
como o downsizing e reengenharia incentivaram a
terceirizacdo como uma maneira de reducdo de
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custos e que essa corrente de terceirlza(;,ao se
intensificou na década seguinte, sendo que esse
crescimento pela terceirizacdo continua e acredita-
se que deve continuar crescendo.

Areas propensas a ser terceirizadas em Tl e as
razdes

Em relacéo a terceirizagéo na area de TI, ela
ocorreu naturalmente a medida que ndo se trata de
uma atividade-fim e que de acordo com Parada et al
(2001), muitos dos produtos e servicos de Tl se
tornaram commodities permitindo obtencdo de
ganho em escala utilizando-se fornecedores
externos. Contudo, continuam o0s autores, essa
terceirizacdo deverd mais do que se preocupar

apenas com custos, mas agregar valor aos
negécios da organizacéo.
Segundo Leite apud

BERNSTORFF&CUNHA (1999), “os servicos mais
propicios a terceirizagdo em Tl sdo: manutencao de
equipamentos; treinamento em microinformatica;
programacéo; manutencgéo de sistemas; treinamento
de usuérios; projeto e desenvolvimento de sistemas;
microfilmagem; suporte técnico em software; servico
de comunicacdo de dados; projeto de redes de
teleprocessamento; digitacdo; levantamento e
diagnosticos; processamento; definicdo de
metodologias; PDI (plano diretor de informatica);
editoracdo eletrbnica e a area de informatica inteira”.

Razdes para a escolha das areas de TI
terceirizar

a

A decisdo de terceirizacdo ou ndo de uma
determinada area de Tl devera levar em conta se a
area a ser terceirizada é central ou ndo para a
atividade-fim da organizacao.
BERNSTORFF&CUNHA (1999) afirmam que a
missdo da empresa deve estar bem clara para que
ndo ocorram ddvidas na escolha sobre o que
terceirizar, o0s autores também apontam a
necessidade de se atentar a certas competéncias
que irdo capacitar a Tl continuar eficiente a longo
prazo, que seriam especificamente as atividades
ligadas a coordenacédo e controle de TI, estratégia
de <compras e escolha de fornecedores,
administracdo de contratos e parceiros e projetos de
inovacdo e inovacao; elas devem ser consideradas
estratégicas e relacionadas a gestédo e portanto ndo
terceirizadas.

Vantagens

Sao vérias as vantagens apontadas pelos
autores para a terceirizacdo, PRADO&TAKAOKA
(2001) destacam que além de simplesmente reduzir
custos o que se busca é agregar valor para a
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orgamzagéo, 0s autores afirmam que a terceirizacdo
€ estratégia-chave para responder a rapida
internacionalizagdo dos negécios, aumentar o
Retorno sobre Investimentos (ROI), se manter
atualizado nas evolucBes tecnolédgicas, se
diferenciar dos competidores e responder a
crescente falta de profissionais qualificados na area
de TI.

No estudo realizado pela Frost & Sullivan e
patrocinado pela Unisys fica evidenciado que hoje a

Terceirizagdo em TI deixou de trazer apenas
beneficios de reducdo, passando a influenciar
positivamente em outros fatores que séao:
» Permite focar no préprio negécio e
estratégias 71%
e Reduz custos operacionais do
projeto 55%
* Menos preocupacgdo em introduzir
novas tecnologias 39%
e Melhora a qualidade das
funcionalidades de TI 26%
« Da acesso a capacidades
profissionais 23%
* Alinha as operag6es do negdcio 23%
» Permite flexibilidade nos negdcios 13%
e Tranqlilidade de que o processo
esta em boas maos 13%
» Libera Recursos Humanos 10%
» Flexibilidade para estabelecer e
demandar sérios por meio de
contratos 3%
e Outros 16%
Outra vantagem destacada por

BERNSTORFF&CUNHA (1999) é que terceirizando
Tl e outras areas de servicos da empresa (vigilancia,
transportes, limpeza) a empresa se torna mais
enxuta, flexivel e competitiva, pois ela estara focada
em sua atividade central ou core competence
(processos vitais do negdcio) e que nunca deverdo
ser terceirizados.

Desvantagens e Riscos da Terceirizacao

Segundo BERNSTORFF&CUNHA (1999) os
principais fatores de risco e desvantagens
identificados ao se optar pela terceirizacéo sao:

Falta de capacitacao/qualificacdo do terceiro;
Dificuldade com interfaces, pessoal interno que
ndo sabe lidar com terceiros e perda de
controle sobre a qualidade;

Resisténcia interna do pessoal técnico;

Perda do controle sobre os custos;

Resisténcia interna dos usuarios;

Perda de controle sobre os prazos;
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Cultura do terceiro ndo se adapta ao padrao da
empresa;

Falta de idoneidade do terceiro e metas mal
planejadas;

Reclamacdes trabalhistas;

Vazamento de informacgdes confidenciais;
Aumento nos custos;

Processo de licitagéo.

Ao trazer mé&o-de-obra de uma empresa
terceirizada para dentro da organizacdo, o
contratante vai se deparar com uma maior
rotatividade dessa mao-de-obra, e ndo tera a
certeza absoluta quanto a capacitacéo e qualificacédo
da mao-de-obra contratada pela terceirizada, pois
estes sdo fatores intimamente ligados a forma como
a terceirizada lida com a sua méo-de-obra.

A dificuldade de relacionamento entre o
pessoal técnico, os usuarios e os funcionarios da
empresa terceirizada, com atitudes como sonegacéao
de informacdo e inducdo ao erro, ou mesmo pela
dificuldade da empresa terceirizada e sua méao-de-
obra se adaptarem a forma de funcionar da
organizacdo, podem levar a perda de controle sobre
0s prazos e elevar os custos.

A mesma empresa que presta servigos para
uma organizacdo pode prestar para a outra de
mesmo segmento, € necessario muita cuidado para
gue informacdes de uma organiza¢do ndo possam ir
parar na concorrente.

Outro fator importante a considerar € a
possibilidade da empresa terceirizada ndo cumprir 0
servico de maneira adequada, por falta de méo-de-
obra e/ou estrutura adequada, e isto vir a
comprometer a imagem da organizacdo. Ao se
desvincular de um parceiro a empresa pode ter
dificuldades de encontrar novos parceiros em que
possa confiar, e provavelmente tera que realizar
todo o processo de adaptacdo cultural destes a
cultura da organizacao.

A diferenca entre os beneficios que méo-de-
obra vinda da terceirizada e os funcionarios da
empresa pode gerar problemas interpessoais entre
0S Mesmos.

Concluséao

A terceirizacdo dos servicos de Tl vem
sendo opcdo cada vez mais adotada por
organizacbes de diversos portes e segmentos.
Porém a escolha das areas a serem terceirizadas
deve ser bem estudada e o processo de
terceirizacdo deve ser bem planejado para que a
organizacéo possa usufruir e medir os beneficios. E
preciso escolher com cautela que servicos terceirizar
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comprometer a imagem da empresa, a falta de
fornecimento do servico pode implicar em perda de
tempo, por consequéncia, dinheiro, e também influir

no produto final do negécio da empresa,
comprometendo assim a imagem da empresa.
E muito importante dar a empresa

terceirizada todas as informacdes necessarias para
compreender 0s processos da organizacdo, 0s
canais de comunicacdo devem estar sempre abertos
e bom relacionamento com a empresa deve ser
sempre cultivado. O entendimento das necessidades
e 0 que se espera da empresa terceira dara a
mesma a nocdo das expectativas da organizacéo.
Estabelecer métricas reais permite 0
acompanhamento dos beneficios, e ouvir a opinido
do usuario previne alguns problemas futuros de
adaptacao.

A terceirizacdo bem implementada
possibilita as organizacdes direcionar seus esforgos
na atividade-fim da empresa, liberando-as da
preocupacdo direta na introducdo de novas
tecnologias, e proporciona as organizacdes a
flexibilidade no estabelecimento e demanda de
servigos através dos contratos com terceiros. Por se
tratar de um processo importante e delicado as
organizacbes devem lancar méo de ajuda
profissional externa caso percebam que ndo sé&o
capazes de medir com precisdo os efeitos da
terceirizacdo no seu negdcio.
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