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Resumo

O processo de outsourcing tem o seu sucesso ou fracasso em func¢do do processo de selecdo
do fornecedor e do processo de gestdo. Neste contexto, o objetivo deste trabalho € verificar
quais fatores sdo considerados na avaliagcdo da prestagdo de servigcos de Tecnologia de
Informacao (TI), pds-contrato de outsourcing. Para tanto, utilizou-se do método de andlise
fatorial apds aplicacdo de questiondrio estruturado junto aos gestores de uma empresa modelo
em termo de gestdo do setor elétrico, situada no Estado do Ceard. Considerando a avaliacio
dos usuarios dos servigos de TI prestados pela empresa parceira, verificou-se que o contrato
de outsourcing melhorou o sistema de informagdo da empresa contratante e com isso foi
possivel minimizar re-trabalho de algumas atividades diarias. Neste sentido, os resultados
mostram que os fatores considerados na avaliagdo da prestacdo de servicos de TI pela
contratante sdo: ‘comprometimento com a inovagdo’, ‘relacionamento’ e ‘cumprimento de
prazo e seguranca da informacgdo’. Com estes resultados a grande questdo € se estas varidveis
sao contempladas no momento da selecdo dos fornecedores e da defini¢do dos niveis de
servico e como determinar um nivel de servico para fatores subjetivos como o fator
relacionamento.

Palavras-chave: Tecnologia de informacao; outsourcing; avaliacio de servigos.
Abstract

The process of outsourcing has its success or failure according to the supplier selection and
managing process. On this context, the objective of this work is to verify which factors are



considered in the evaluation of information technology services (IT), post-contract of
outsourcing. To do it, the method used was of a factor analysis after applying a structured
questionnaire to the managers of a model electricity supplier company in the State of Cear4.
Considering the costumers evaluation of this company's IT services, we verified that the
outsourcing contract improved the hiring information system and through this, it was possible
to minimize the process of repeating some daily activities. Thus, the results show that the
factors considered in the IT services are: ‘innovation commitment’, ‘relationship’ and
‘carrying out the deadlines and information security’. With these results the greatest question
is if these variables are considered during the supplier selection and the definition of service
levels and how to determine the service level to subjective factors like the relationship.

Key Words: Information Technology; outsourcing; service evaluation.



1 Introducao

As organizagdes tém buscado utilizar cada vez mais intensamente a Tecnologia de
Informacgdo (TI), considerando-a como uma poderosa ferramenta empresarial que representa
investimento significativo e sua implantagdo deve ser bem-sucedida. Nesse ambiente, dois dos
principais esfor¢cos organizacionais s@o: a identificag@o do valor estratégico dessa tecnologia e
uma geréncia efetiva de seus projetos a fim de aumentar suas chances de sucesso
(ALBERTIN, 2005).

Desta forma, as empresas tém procurado se adequar as mudangas de mercado,
procurando novas estratégias de gestdo para a execugdo de atividades e prestagdo de servicos,
que sejam compativeis as mudancas almejadas. Sendo vista como uma estratégia, a
terceirizagdo vem sendo adotada para a Tecnologia da Informacao (TI), tendo como vantagens
0 acesso a novos recursos tecnoldgicos, tanto em pessoal especializado quanto em tecnologia
emergente; agilidade na implantacdo de novas solugdes; previsibilidade dos gastos/custos e
prazo, entre outros, o que possibilita a empresa a enfrentar o mercado competitivo de maneira
mais adequada (XAVIER; RODRIGUES-FILHO, 2001).

Segundo Bhattacharya et al (apud Pardo; Takaoka, 2007), uma das principais questdes
que leva a terceirizacdo, tem sido a perda de controle das funcdes de TI para fornecedores
externos, resultando muitas vezes, na decomposi¢do da estrutura das empresas. Na busca por
reduzir o risco do processo de terceirizag@o, as organizacdes estdo aprimorando suas formas
de contratacdo e desenvolvendo novas estratégias.

Este estudo ndo se focard nos riscos do processo de terceirizacdo, mas na perspectiva
de avaliar os servigos prestados apds a contratacdo da empresa. A relevancia do estudo se da
pelo fato de que tanto as empresas contratantes como as contratadas devem conhecer quais
atributos sdo levados em considera¢do na avaliacdo da prestacdo de servicos de TI. Neste
sentido, formulou-se o seguinte problema: Quais sdo os fatores considerados na avaliagdo dos
servigos de Tecnologia de Informagao?

Partindo desse problema, o objetivo deste trabalho é verificar quais fatores sdo
considerados na avaliacdo da prestacdo de servicos de Tecnologia de Informagdo (TI), pos-
contrato de outsourcing. Inicialmente apresentam-se as defini¢des de outsourcing de TI,
seguido de consideracdoes sobre a TI e os contratos de outsourcing. Apresenta-se a
metodologia utilizada demonstrando a constru¢do do instrumento de coleta de dados e o
método estatistico de andlise utilizado, finalizando com os resultados e conclusdes.

2 Definicoes de outsourcing de T1

Na revisdo da literatura, observou-se que os conceitos de outsourcing apresentados por
estudiosos do assunto, seguem uma mesma linha de definicdo. Em alguns casos existem
definicdes que conotam particularidades de acordo com o estudo realizado por cada autor,
porém, observa-se que tais particularidades ndo vém influenciar no significado da palavra de
origem inglesa que significa terceirizar. Alguns autores como Figueiredo; Bremer; Maldonado
(2003); Belisario-Mcgrath (2000); Leite (1998); Giosa (2003); Pinheiro (1997); Aradjo (2001)
apresentam suas definicdes na mesma perspectiva.

A preocupacdo com a competitividade e com as competéncias essenciais nas
organizagdes, determina a produgdo interna daquilo que ndo é possivel comprar fora, visto
que atualmente a tendéncia é a reducdo da producdo interna. O termo hoje empregado para a
compra de produtos e de servigcos externos, € o outsourcing. O source (do inglés, significa
fonte, lugar de origem, causa primeira) fornece a idéia, no caso de outsourcing, de algo
origindrio de fora da organizacido (FIGUEIREDO; BREMER; MALDONADO, 2003).



O termo outsourcing pode ser definido como o uso de agentes externos para execucao
de atividades dentro das organizacdes. Embora possa ser aplicado em todos os aspectos
organizacionais, este termo geralmente € relacionado, especificamente, com a terceirizagdo de
servicos de TI (BELISARIO-McGRATH, 2000). Na mesma perspectiva, Leite (1998)
considera que outsourcing € o repasse de uma atividade da empresa a uma outra empresa
(terceira) denominada fornecedora, podendo repassar totalmente ou parcialmente o
gerenciamento dos recursos de sua area de informatica.

Para Aratjo (2001), outsourcing é sindbnimo de terceirizagdo, onde caracteriza-se
como passar adiante (para terceiros) a responsabilidade pela execuc¢do de determinada tarefa
ou de um conjunto de atividades. Este processo torna-se permanente, onde através desse
permite que a empresa centralize as suas atividades. Ainda definindo terceiriza¢do, Giosa
(2003, p. 14) afirma que este é “um processo de gestdo pelo qual se repassam algumas
atividades para terceiros, com os quais se estabelece uma relagdo de parceria, ficando a
empresa concentrada apenas em tarefas essencialmente ligadas ao negocio em que atua”.

De forma mais simplificada, Hirschheim e Lacity (2000) afirmam que terceirizar a TI
de uma empresa significa transferir parte dos seus servigos internos para uma empresa
especializada, onde esta responsdvel por manter os sistemas de informacdo da empresa de
acordo com as caracteristicas acordadas no contrato de prestagdo de servigos.

3 Tecnologia de informacao e outsourcing de T1

Quais os principais motivos para terceirizar a area de informatica? Geralmente, os
motivos referem-se a diminuicdo dos custos com a producdo, foco na atividade principal da
empresa, desgaste com recrutamento e treinamento, e as incertezas do ciclo de vida dos
sistemas operacionais. Porém, os motivos expostos precisam ser analisados, para que nio se
caracterize uma justificativa sem embasamento (WANG, 1995).

Considerando tais fatores, é importante considerar que o processo de terceirizacdo
envolve mudanca, que muitas vezes influencia no desempenho da empresa durante todo
periodo de adaptacio. E preciso que todos os profissionais sejam envolvidos com o processo e
estejam esclarecidos do que ird acontecer de mudanca. Além disso, verifica-se que os
profissionais envolvidos no processo podem contribuir com o desenvolvimento do processo
de mudanga, mesmo sendo, as vezes, dificil de conduzir o processo.

Por ser considerada, atualmente, como uma das dreas mais importantes nas
organizagdes, a TI tem forte influéncia no planejamento e nas decisdes estratégicas
organizacionais. Aparentemente esta seria apenas uma drea de apoio, no entanto, observa-se
que a evolugdo tecnoldgica modificou este cendrio. Conforme Baldwin (1991), as diretrizes
fundamentais das mudangas que se apresentam no ambiente empresarial, sdo tecnoldgicas e
irreversiveis. As modernas tecnologias de informacdo e de comunicag¢do permitem melhorar a
qualidade de varios aspectos dos negdcios. Desta forma, as mudangas em um setor sio
consideradas de grande influéncia para a utilizacdo de TI nos demais setores da empresa.

As organizagdes devem definir as suas diretrizes, estratégias e processos operacionais,
considerando o contexto em que atuam, aproveitando as oportunidades e vencendo os desafios
que se apresentam a sua realidade. Neste cendrio, a TI € um dos componentes mais
importantes e tem permeado praticamente todas as acdes internas e externas nas organizagdes
ALBERTIN (2005).

Além da sua utilizacdo na automatizacdo de tarefas e na prépria execucdo dos
processos, a TI pode ser empregada em diversas atividades de apoio, como monitoragdo
automdtica do desempenho e na gestdo desses processos. O objetivo das empresas em
investirem na aplicag¢do de TI em seus processos mais importantes € exatamente para poderem
aperfeicoar o seu desempenho. A utilizagdo adequada da tecnologia pressupde a defini¢cdo da
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prioridade de tratamento, dedicando aos processos prioritdrios o esforco necessario de forma a
garantir um resultado realmente importante para o negdécio da empresa.

Outra defini¢do importante refere-se ao modelo de gestdo da TI, ou seja, se a mesma
serd administrada diretamente ou se serd compartilhada através de parceria. E exatamente
neste sentido de parcerias, que para garantir competitividade as empresas buscam cada vez
mais eficiéncia, e uma das formas de melhorar o desempenho é concentrar-se nas atividades
fins e terceirizar o BackOffice. Neste aspecto, a busca de parceiros que oferecam solucdes na
area de informdtica, como: infra-estrutura, tecnologia e melhores pratica na gestdo de TI, tem
se tornado crescente, o que proporciona um aumento do mercado de outsourcing.

Assim, a gestdo da terceirizagdo de TI deixou alvo apenas para implantacido de
equipamentos sofisticados ou de sistema de ultima geracdo e passou a ser adotada para
praticas administrativas e operacionais, processos, expertise em governanca corporativas, e de
aplicagdes voltadas a competitividade. A terceirizacio de TI pode ser feita através de setores,
pois quando ndo se deseja abrir mdo das atividades essenciais de TI, a terceiriza¢do da parte
de menor agregado como infra-estrutura, hardware e software, se torna a tonica em muitas
empresas.

Uma questio sobre outsoucing pode ser levantada, ou seja, como terceirizar, ou qual
parceiro ideal? Conforme Giosa (2003), na busca de um parceiro, as empresas cumprem o que
determina o ciclo da qualidade, ou seja, escolhem as atividades que podem ser terceirizadas,
pesquisando no mercado empresas com competéncia para realizagdo das tarefas. Depois
selecionam as empresas, tendo como premissas bdsicas: a competéncia da empresa na
atividade que se deseja contratar, a rapidez na execugdo do servico, ou seja, cumprimento de
prazos, a flexibilidade e o comprometimento com os resultados.

Em seguida, vem a etapa da transferéncia das atividades para a nova empresa que
devera seguir os seguintes passos: (a) treinamento e desenvolvimento de pessoal da contratada
e definicdo da politica de treinamento, para que a qualidade seja ndo s6 mantida, mas, cada
vez mais ampliada; (b) transferéncia de tecnologia com é&nfase na metodologia mais
adequada; (c) repassar para o parceiro os processos e programas de qualidade e produtividade
utilizados na empresa; e (d) repassar para todos os colaboradores da empresa parceira, a
cultura de que todos os participantes sdo s6cios de um mesmo negécio (GIOSA, 2003).

Apés a implantacdo da terceirizacdo a empresa contrata estd sendo constantemente
avaliada pela contratante por meio dos indicadores de qualidade dos processos e, caso 0s
mesmos nao esteja dentro das faixas esperadas, as a¢des corretivas serdo adotadas. Segundo
Giosa (2003, p. 33), hd uma nova postura empresarial no tocante ao relacionamento com o
“fornecedor/parceiro, exigindo dele qualidade, preco, prazo e inovacées”. Para Anderson e
Narus (1990) a qualidade do relacionamento é uma conseqiiéncia focal de uma parceria de
trabalho entre o cliente e o fornecedor do servigo.

Segundo Applegate, McFarlan e Austin (2002) aos poucos as empresas estdo
terceirizando a totalidade ou partes significativas de suas dreas de TI. Os autores citam que as
principais razdes para a contratacdo de servigos de TI junto a terceiros incluem redugdo de
custo, melhoria na qualidade do servigo, pressdo de fornecedores, além de acesso tecnoldgico
a equipamentos e aplicagdes de ponta (GIOSA, 2003; ALBERTIN, 2001). Na mesma linha de
pensamento, Aubert, Rivard e Patry (2003) consideram que em geral, a terceirizagdo pode ter
diferentes motivadores, como reducdo de custos, busca de maior agilidade na operacao,
necessidade de know-how adicional ao existente na empresa contratante e reducdo de
atividades que ndo fazem parte do core business da empresa, pois a empresa contratada é
especialista na atividade. Além desses pontos, Gareiss e Weston (2002) em uma pesquisa nos
Estados Unidos, onde focavam uma andlise dos fornecedores de servicos de TI e como os
servigos sdo avaliados, concluiram que uma das principais metas na realizacio de outsousing
¢ a confiabilidade nos servicos.



Outro fator que € importante observar é o relacionamento entre as partes (cliente e
prestador de servigo). No estudo de Roses e Hoppen (2008) sobre elementos de sucesso na
formacdo de parceria estratégica na terceirizacdo de TI, envolvendo a contratagdo de um
sistema Enterprise Resource Planning (ERP), os autores concluiram que a confianca é vista
como uma dimensdo essencial no relacionamento cooperativo da parceria estratégica, sendo
composta pelas dimensdes calculada, normativa e cognitiva. O estudo tratou dos elementos
institucionais de sucesso, na formacdo da parceria estratégica (cliente/fornecedor) na
terceirizagdo da TI, através da contratacdo de um sistema ERP por um banco brasileiro para as
suas agéncias internacionais.

4 Metodologia

Este estudo caracteriza-se como exploratério de natureza quali-quantitativa onde seu o
objetivo € verificar quais os principais fatores sdo considerados na avaliacdo da prestacdo de
servigos de Tecnologia de Informagdo (TI), pés-contrato de outsourcing. A fim de responder
ao objetivo proposto, a pesquisa foi realizada em uma empresa do setor elétrico situada no
Estado do Ceard.

Como método, utilizou-se do estudo de caso (apenas para compreender como funciona
a TI na empresa), pois “permite uma investigacdo para se preservar as caracteristicas
holisticas e significativas dos eventos da vida real” (Yin, 2001, p. 21). Realizou-se uma
entrevista com questiondrio estruturado com perguntas fechadas e abertas, elaborado a partir
da revisdo literdria e materiais impressos da empresa, relacionados a terceirizagdo dos
servidos de TI. Foram entrevistados 95% dos gestores da drea comercial (atendimento,
vendas, faturamento, arrecadagdo, cobranca, gestdo econdmica e controle de perdas) que
lidam diretamente com a prestadora de servicos de TI, totalizando 23 participantes.

4.1 Instrumentos de coleta de dados

Os dados utilizados foram secunddrios (através de pesquisas bibliograficas e da
consulta a internet) e primdrios (obtidos através da pesquisa direta). Na coleta de dados
secunddrios, foram feitas observagdes analiticas da teoria sobre terceirizacdo dos servigos de
TI, procurando identificar os beneficios e maleficios proporcionados por essa atividade, além
de andlises do contrato de outsourcing da empresa. Verificaram-se os pontos descritos no
escopo do projeto, considerando as exigéncias quanto a qualidade, prego, seguranca das
informagdes e os tipos de servigos ofertados. Nesta etapa, adotou-se a técnica de andlise de
conteido seguindo as seguintes fases: a) organizacdo das informacdes; b) exploracdo do
material; c) andlise e interpretacio (BARDIM, 2000).

Apds a identificagdo dos principais fatores que caracterizavam o contrato de
outsourcing de TI da empresa em estudo, procederam-se com a revisdo da literatura na busca
de identificar outras varidveis que influenciam no processo de avaliacdo dos servigos de TI
(FIGUEIREDO; BREMER; MALDONADO, 2003; BELISARIO-MCGRATH, 2000; LEITE,
1998; GIOSA, 2003; PINHEIRO, 1997; ARAUJO, 2001; ALBERTIN, 2005; APPLEGATE,
MCFARLAN; AUSTIN, 2002; ROSES; HOPPEN, 2008; GAREISS; WESTON, 2002;
AUBERT; RIVARD; PATRY, 2003). Finalizado o processo, verificou-se que existem
varidveis que fazem parte do contexto de avaliacdo dos servigos de TI, onde estas foram
listadas para constru¢do do instrumento de coleta de dados, conforme descritos no Quadro 1.

Foi utilizada a escala de Likert considerando 5 (cinco) pontos, onde 1 (um) é o valor
minimo e 5 (cinco) o maximo. Foi realizado o teste do coeficiente Alfa de Cronbach, no qual
o resultado foi satisfatdrio indicando consisténcia interna da escala utilizada no questiondrio
(0 0,8729).



Quadro 1 — Variaveis utilizadas no instrumento de coleta de dados (questionério).

Variaveis

Perguntas

Autores

V1 — Qualidade

V2 — Prazo
V3 — Atengdo
V4 — Cortesia

V5 — Acessibilidade

V6 — Confiabilidade

V7 — Comprometimento

V8 — Inovacdo

V9 — Preco

V10 — Capacitacio
técnica

V11 — Seguranca

Os servigos prestados sdo de boa qualidade e sempre
s@o executados de acordo com o que foi solicitado.
Os prazos de atendimento estabelecidos nas
solicitacdes sdo cumpridos.

Os profissionais da empresa contratada sdo atenciosos
no atendimento.

Os profissionais da empresa contratada sdo corteses e
respeitosos.

Facilmente € possivel ter acesso aos consultores.

As informagdes passadas pela empresa sdo confidveis.

A empresa terceirizada sempre se compromete a
oferecer solugdes e resolver os problemas que
aparecem.

A empresa sempre oferece inovagdes.

Os precos sdo competitivos em relacdo as outras
empresas do mercado.

Os profissionais das empresas sdo capacitados para
resolver qualquer problema que aparecer.

As solugdes dadas pela empresa sdo sempre seguras.

Giosa (2003);
Applegate, McFarlan
e Austin (2002)
Giosa (2003)

Giosa (2003)

Roses e Hoppen
(2008)

Patry (2003)
Roses e Hoppen
(2008); Gareiss e
Weston (2002)
Giosa (2003)

Giosa (2003);
Applegate, McFarlan
e Austin (2002)
Giosa (2003); Aubert,
Rivard e Patry (2003)
Aubert, Rivard e
Patry (2003)

Roses et.al. (2005)

Além destas varidveis, identificaram-se outras especificas do contrato de outsourcing
da empresa, onde foi colocado no instrumento, objetivando analisar a percepcdo do cliente
apos a terceirizag@o dos servigos de TI. Estas varidveis sdo: gestdo da informacao, agilidade,
menos burocracia, seguranca da informagdo e custo operacional, onde com base nelas, foram
formuladas as perguntas conforme Quadro 2. Ainda no instrumento, foram colocadas
varidveis quanto ao sexo, idade, grau de escolaridade e cargo na empresa.

Quadro 2 — Varidveis identificadas na literatura e contrato de outsourcing da empresa.

Variaveis

Perguntas

Agilidade

Seguranca da
informacao

Gestdo da informacéo

Menos burocracia

Custo operacional

empresa.

informagao.

Contribuiu para melhorar a gestio da tecnologia de informagao na
Deu mais agilidade no desenvolvimento de sistema de
Tornou o desenvolvimento de projetos menos burocratico.

Aumentou a seguranga das informagdes extraidas do sistema.
Propiciou redugdo nos custos operacionais consideravelmente.

4.2 Método estatistico de analise dos dados

Para anélise dos dados, adotou-se o método de andlise fatorial. Esta técnica “busca,
através da avaliacdo de um conjunto de varidveis, a identificacdo de dimensoes de
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variabilidade comuns existentes em um conjunto de fenomenos” (CORRAR; PAULO; DIAS-
FILHO, 2007, p. 74). Para Malhotra (2006, p. 548), “a andlise fatorial é um nome genérico
que denota uma classe de procedimentos utilizados essencialmente para reducdo e resumo
dos dados”. E uma técnica estatistica que objetiva caracterizar um conjunto de varidveis
diretamente mensuraveis, denominadas de varidveis observadas, como a manifestacdo clara
de um conjunto menor de varidveis latentes (que ndo sdo mesurdveis diretamente), chamadas
fatores comuns, cada um deles atuando apenas sobre uma das varidveis observadas
(ARANHA; ZAMBALDI, 2008).

Utilizou-se dos testes estatisticos Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) e esfericidade de
Bartlett. O primeiro mede o grau de correlagdo que existe entre as varidveis, avaliando a
adequacdo da andlise fatorial. Valores altos, entre 0,5 e 1,0, indicam que a analise fatorial é
adequada. Valores abaixo de 0,5, indica que este tipo de andlise pode ser inadequada
(MALHOTRA, 2006; CORRAR; PAULO; DIAS-FILHO, 2007).

O segundo teste examina a hipdtese de que as varidveis ndo sejam correlacionadas na
populacdo. Baseia-se na distribuicdo estatistica do Chi-quadrado (¥2?) e testa a hipétese nula
HO de que a matriz de correlacdo é uma matriz identidade, cuja diagonal é 1,0 e todas as
outras iguais a zero, ou seja, que ndo ha correlacdo entre as varidveis. Valores de significancia
maiores que 0,100, indicam que os dados ndo sdo adequados para o tratamento com o método
em questdo; a hipdtese nula ndo pode ser rejeitada. Ja valores menores que o indicado
anteriormente, permite rejeitar a hipdtese nula. (MALHOTRA, 2006; CORRAR; PAULO;
DIAS-FILHO, 2007; HAIR et al, 1998).

5 Resultados

Para uma melhor apresentacdo dos resultados, optou-se por apresentd-los em duas
partes: A primeira apresenta o estudo de caso demonstrando os motivos da empresa para
realizacdo do contrato de outsourcing e a segunda, apresenta os resultados da pesquisa junto
aos usudrios que se relacionam diretamente com a empresa contratada.

5.1 Parte 1: Estudo de caso

A empresa em andlise, que ndo serd identificada, presta servigos de distribuicdo de
energia elétrica no Estado do Ceara desde 1971. E a terceira maior distribuidora do Nordeste
brasileiro em volume comercializado de energia, sendo responsdvel pelo fornecimento de
energia elétrica para mais de 2,5 milhdes de clientes, dos quais 2,0 milhdes sdo consumidores
residenciais. Opera mais de 95 mil quildometros de linhas de distribuicdo e transmissdo de
energia e conta com uma equipe de aproximadamente 8 (oito) mil colaboradores, incluindo os
de empresas parceiras.

Essa infra-estrutura permitiu a venda de 6,9 mil GWh de energia em 2006, volume
2,4% superior ao registrado em 2005, e uma receita operacional bruta de R$ 2,3 bilhdes. A
empresa tem acdes negociadas na Bovespa e € controlado por um grupo estrangeiro Alfa, por
meio da empresa Beta, que detém 56,6% do capital total e 91,7% do capital votante da
empresa em andlise; o restante do capital pertence a pessoas fisicas, investidores institucionais
nacionais e estrangeiros.

Devido ao ramo de atividade, a empresa sempre desenvolveu estudos voltados para
tecnologia de informacgdo. Nos ultimos 10 anos, veio desenvolvendo novas tecnologias com
intuito de se alinhar as novas tendéncias do mercado, sendo que em 2002 passou a terceirizar
todos os servicos relacionados a tecnologia de informacao.

O contrato de prestacdo de servigcos de outsourcing foi constituido para realizacio de
servicos de administracio, manutengdo e operagdo dos sistemas de informacio,



telecomunicagdes e telecontrole de subestacdes da empresa, abrangendo servigos de
producdo, administracdo e manutencdo de todos os sistemas de informacdo existentes, bem
como de outros servigos que venham a ser implantados. Além disso, a empresa contratada é
responsével pela administrag@o e operacdo do centro de processamento de dados.

Quanto as obrigacdes da empresa contratada, observou-se que existem exigéncias
quanto a qualificacdo dos profissionais, qualidade dos servicos, exatiddo e seguranca da
informag@o, bem como garantias de confiabilidade da informacg@o e desenvolvimento das
melhores técnicas para solu¢do dos problemas. Exige-se ainda o cumprimento dos prazos
estabelecidos no momento das solicitacdes dos servigos.

Verificou-se que alguns usudrios acreditam que o contrato de outsourcing de TI é
vdalido, no entanto, por a empresa contratada fazer parte do mesmo grupo, a mesma nao
demonstra preocupacdo em atender a empresa da melhor forma possivel. Na perspectiva da
contratada, observa-se que houve uma reducéo significativa dos custos (um dos motivos para
a terceirizagdo da TI), porém observou-se que existem outros problemas que geram
insatisfacdo nos usudrios dos servicos. Neste sentido, a parte dois apresenta os resultados da
andlise.

5.2 Parte 2: Avaliacdo da prestagdo de servigos de Tecnologia de Informagao (TI)

Quanto as caracteristicas dos participantes, 65% sdo do sexo masculino e 35%
feminino. Todos tém formagdo em curso de nivel superior, dentre os quais 13% estdo fazendo
curso de especializacdo, 17% ja sdo especialistas e 8,7% tem mestrado. Sdo gestores, com
formacdo nas dreas de engenharia, administracio e economia, onde apenas um fez
especializacdo da drea de sistemas de informacao.

Analisando o grau de satisfacdo dos participantes quanto aos servicos de TI
atualmente, verificou-se que a média € de 2,870 com um desvio de 0,869 demonstrando que
grande parte dos participantes, estd indiferente (65%) com os servigos da empresa. A Tabela 1
apresenta as médias das avaliacdes dos participantes, verificando-se que ‘agilidade’ e
‘seguran¢a da informagdo’ sdo varidveis que apresentam maiores médias. Observa-se que o
ponto critico estd na varidvel custo operacional. Verifica-se que esta varidvel foi motivo de
decisdo na terceiriza¢do da TI, no entanto, os usudrios ndo percebem como positivo.

Tabela 1 — Avaliacdo dos usudrios com relagdo ao contrato de outsourcing.

Variavel Média Desvio

Gestdo da Contribuiu para melhorar a Gestao da Tecnologia de

informacgdo Informagdo na empresa 2,957 0,878
Deu mais agilidade no desenvolvimento de sistema de

Agilidade infomacao 4,522 8,654
Tornou o desenvolvimento de projetos menos

Menos burocracia  burocrético 2,957 0,976

Seguranca da Aumentou a seguranca das informacdes extraidas do

informacao sistema 3,565 0,896
Propiciou reducdo nos custos operacionais

Custo operacional consideravelmente. 2,783 0,850

Fonte: Dados da pesquisa.

Antes da aplicagdo da andlise fatorial das varidveis descritas no Quadro 1, foi feita
uma matriz de correlacdo para verificar as correlagdes existentes entre estas. Verifica-se
presenga de correlacdo entre as varidveis: ‘V11 — seguranca e V10 — capacitagido técnica’,
‘V10 — capacitacdo técnica e V9 — preco’, ‘V9 — preco e V8 — inovagdo’, V8 — inovagdo e V7
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— comprometimento’, V6 — confiabilidade e V5 — acessibilidade’, V1 — qualidade e V10 —
capacitagdo técnica’, V11 — seguranga e V6 — confiabilidade’, o que possibilita a aplicagdo do
modelo de andlise.

Tabela 2 — Matriz de correlacio das varidveis do Quadro 1.

Vi V2 V3 V4 \E V6 V7 V8 V9 Vi0 Vi1
Vi 1,000
V2 0,229 1,000
V3 0,285 -0,123 1,000
V4 0,443 0,165 0,387 1,000
V5 0,254 0,099 0,475 0,360 1,000
V6 0,400 0,277 0,458 0,504 0,494 1,000
v7 0,307 0,027 0,081 0,268 0,396 0,318 1,000
V8 0,463 0,209 0,092 0,371 0,097 0,292 0,464 1,000
V9 0,466 0,345 0,245 0,362 0,558 0,510 0,356 0,651 1,000
vi0 0,732 0,262 0,351 0,563 0,467 0,555 0,510 0,677 0,714 1,000
Vil 0,595 0,408 0,351 0,413 0,141 0,593 0,420 0,441 0,426 0,679 1,000
Fonte: Dados da pesquisa.

O célculo do teste KMO resultou em 0,673, demonstrando boa adequacdo das
varidveis para aplicagdo do método. No teste de esfericidade de Bartlett o resultado foi
117,048 com 55 graus de liberdade e nivel de significancia de p < 0,0001. Desta forma, os
resultados dos testes confirmam a possibilidade da utilizacdo do método de andlise fatorial
para o tratamento dos dados.
Na andlise dos autovalores, observa-se que estes se apresentam de forma decrescente,
indo do Fator 1 ao Fator 10. O Fator 1 responde por 45,564% da varidncia, o Fator 2 por
12,835% e Fator 3, por 9,555% da varidncia total. Na varidncia acumulada, os trés fatores
juntos correspondem a 67,954% da varidncia total, indicando ser recomendével a extracdo de
3 fatores da andlise, pois segundo Malhotra (2006) é recomendavel que os fatores extraidos
representem, no minimo, 60% da variancia.

Tabela 3 — Autovalores e variincia explicada.

Fator

O 0 9 N Nt W

—
o

11

Autovalores

5,012
1,412
1,051
0,926
0,700
0,587
0,517
0,368
0,206
0,141
0,079

% de % de Variancia
Variancia Acumulada

45,564 45,564
12,835 58,399
9,555 67,954
8,419 76,373
6,367 82,740
5,335 88,075
4,699 92,774
3,344 96,118
1,877 97,996
1,283 99,278
0,722 100,000

Fonte: Dados da pesquisa.
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A matriz de fatores é representada pela Tabela 4. Embora esta matriz inicial
apresente relacdes entre as varidveis e os fatores, ndo sido possiveis realizar de uma andlise
clara dos fatores. Observa-se ainda, que todos os fatores t€m relagdo com todas as varidveis
originais, demonstrando também que exceto ‘prazo’ e ‘cortesia’, todas as varidveis sdo
significativas neste fator.

Tabela 4 — Componentes da matriz inicial.

Variaveis Fator 1 Fator 2 Fator 3
Qualidade 0,730 -0,153 0,057
Prazo 0,363 -0,496 0,600
Atencdo 0,478 0,695 0,161
Cortesia 0,664 0,192 0,121
Acessibilidade 0,577 0,548 -0,125
Confiabilidade 0,739 0,250 0,286
Comprometimento 0,570 -0,081 -0,573
Inovagdo 0,674 -0,434 -0,351
Preco 0,782 -0,103 -0,117
Capacitagao técnica 0,915 -0,104 -0,115
Seguranga 0,756 -0,205 0,269

Fonte: Dados da pesquisa.

Por meio do método de rotagdo Varimax, “mérodo ortogonal de rotagdo de fatores que
minimiza o numero de varidveis com altas cargas sobre um fator, reforcando assim, a
interpretabilidade dos fatores” (MALHOTRA, 2006, p. 555), foi possivel chegar, enfim, aos
fatores de avaliacdo dos servicos de TI. Verifica-se que as varidveis ‘qualidade’,
‘comprometimento’, ‘inovagdo’, ‘preco’ e ‘capacitagdo técnica’, se correlacionam com o
Fator 1, ‘atencdo’, ‘cortesia’, ‘acessibilidade’ e confiabilidade’, se correlacionam com o Fator
2 e ‘prazo’ e ‘ seguranga, com o Fator 3. Com esta analise, pode-se criar os seguintes fatores:

Fator 1: Comprometimento com a inovagao.
Fator 2: Relacionamento.

Fator 3: Cumprimento de prazo e seguranga da informagao.

Tabela 4 — Componentes da matriz rotados (Varimax).

Variaveis Fator 1 Fator 2 Fator 3
Qualidade 0,515 0,307 0,447
Prazo 0,035 -0,081 0,854
Atengdo -0,020 0,859 -0,005
Cortesia 0,308 0,557 0,296
Acessibilidade 0,283 0,747 -0,101
Confiabilidade 0,233 0,676 0,424
Comprometimento 0,785 0,162 -0,130
Inovagao 0,836 -0,022 0,256
Preco 0,645 0,347 0,317
Capacitagao técnica 0,734 0,422 0,379
Seguranga 0,415 0,319 0,643

Fonte: Dados da pesquisa.
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Devido a abrangéncia do contrato de TI da empresa, verifica-se que existem algumas
dificuldades de relacionamento entre os usudrios dos servigos de TI e a empresa contratada.
Isso pode ser comprovado com a identificacdo do Fator 2 extraido no estudo. Além disso, a
preocupacdo com a inovagdo, qualidade e preco sdo itens fundamentais que a empresa
terceirizada deve se preocupar para atender bem seu cliente (Fator 1).

A principal varidvel do Fator 3 é o prazo. Mesmo com um item do contrato mostrando
que os prazos devem ser cumpridos e estabelecidos nas solicitagdes, a empresa nio vem
cumprindo este item, o que favorece a uma ma avaliacdo do cliente, pois 47,8% dos
participantes da pesquisa acreditam que os prazos nao sdo cumpridos.

6 Conclusoes

Como uma das técnicas de gestdo, as organizacdes vém utilizando a terceirizacdo com
intuito de aumentar sua eficiéncia. Embora tenha suas restricdes, como riscos quanto ao
desempenho e dificuldade de controle por parte da empresa, esta alternativa vem ganhando
cada vez mais espaco e sendo utilizada nas empresas. Com base nos resultados, verifica-se
que um dos aspectos mais importantes para que se garantam os resultados da TI nas
organizacdes é a participacdo da alta geréncia em todo o processo, tanto em fases de
implantacdo (caso a empresa ndo tenha um sistema desenvolvido), quanto no
desenvolvimento e melhorias de processos, principalmente na identificacdo de indicadores
necessdrios para estas avaliagdes. Com essas consideragdes, neste estudo, verificou-se que s6
foi possivel realizar a pesquisa devido ao envolvimento da alta geréncia nos processos da
empresa, demonstrando que a organizacdo estudada se envolve diretamente com a TI,
facilitando o seu desempenho empresarial.

Na avaliag@o dos usudrios dos servicos de TI prestados pela contratada, verifica-se que
o contrato de outsourcing melhorou o sistema de informacdo da empresa contratante e com
isso foi possivel minimizar re-trabalho de algumas atividades didrias. Melhorou as
informagdes e geracdo de relatérios gerenciais, facilitando a tomada de decisdes.

Embora tenham sido constatadas tais consideragdes, observa-se que um dos principais
fatores que dificulta o desempenho da empresa no tocante a evolugdo da TI, € o cumprimento
de prazo estabelecido pela empresa terceirizada, além do pre¢o. Contudo, outros pontos
merecem destaque, como qualidade, comprometimento e inovagdo. Neste sentido, as
empresas prestadoras de servicos de TI precisam estar atentas as necessidades dos seus
clientes para uma boa prestagio de servico. Embora este estudo tenha sido realizado apenas
em uma organizacgdo, observou-se que os fatores identificados podem ser considerados pelas
empresas de TI como pontos para o desenvolvimento de suas estratégias de gestdo.

Assim, pode-se considerar que as empresas de TI devem se comprometer com a
inovacdo, fazendo com que seus consultores facam um bom atendimento das demandas e
cumpram os prazos estabelecidos, garantido seguranca nas informagdes, sendo estes fatores
relevantes considerados na avaliagdo de um contrato de outsourcing de TIL.

Além das questdes relativas ao caso em si, o trabalho remete a questdes importantes
no processo, como por exemplo: como podemos no contrato de terceirizacdo tratar de
questdes subjetivas como o fator relacionamento? Como definir niveis de servico que
garantam um bom relacionamento entre cliente e fornecedor? Como definir niveis de servigos
para aspectos subjetivos, visto que estes estdo presentes nas avaliagdes dos clientes?
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