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UMA DISCUS~SAO SOBRE OS FATORES DE SUCESSO EM
IMPLANTACOES DO MODELO DE OUTSOURCING DE T.I

RESUMO

Com o objetivo de concentrar esforcos em seu ramo de negécio principal, reduzir
custos, aumentar a produtividade, melhorar o desempenho de servigos, e acessar novas
tecnologias, além de adquirir flexibilidade na redugdo e aumento dos recursos, muitas
empresas tém procurado por servicos de outsourcing na area de tecnologia da
informag&o. E preciso considerar porém que um projeto de terceirizagdo mal elaborado
pode causar grandes prejuizos financeiros e de imagem as organizacdes. Esse artigo tem
como objetivo discutir o contexto da implantacdo do modelo terceirizagdo com
responsabilidade de gestdo compartilhada no recorte do departamento de tecnologia de
informacao, analisando questfes que influenciam esse processo de maneira positiva ou
negativa, embasando-se no estado da arte da literatura atraves de pesquisa bibliogréafica.
Conclui-se com o estudo que para o sucesso da implantacdo do modelo de outsourcing a
organizacgdo deve definir com clareza quais 0s objetivos estratégicos a serem atingidos
com esse processo, e que uma profunda analise do cenario organizacional e de fatores
ambientais da empresa € imperativa para alcancd-lo. Quanto a contratacdo da
terceirizada, verificou-se a necessidade de buscar-se conhecer a idoneidade legal e as
qualificacGes técnicas dos consultores disponibilizados pela mesma, bem como definir-
se claramente as responsabilidades de cada parte, os critérios de qualidade e os métodos
de auditoria dos servigos prestados.

Palavras chave: Gestdo. Desenvolvimento Regional. Outsourcing. Tecnologia da informacao.
Organizacéo.

A DISCUSSION ON THE SUCCESS FACTORS IN IT OUTSOURCING
IMPLEMENTATION PROJECTS.

ABSTRACT

Aiming to focus on your core business branch, reduce costs, increase productivity,
improve the performance of services, and access to new technologies and acquire
flexibility in reducing and increasing resources, many companies have been looking for
outsourcing services in the area of information technology. One must consider however,
that a poorly prepared outsourcing project can cause large financial and imaging losses
organizations. This article aims to discuss the context of the IT outsourcing model
implementation, analyzing issues that affect this process in a positive or negative way,
basing on the literature. It concludes with the study that for the successful
implementation of the outsourcing model the organization should clearly define which
strategic benefits to be achieved with this process, and that a thorough analysis of the
enterprise environmental factors is imperative for achieve it. Regarding the hiring of
outsourced, there was the need to fetch the legal competence and the technical



qualifications of consultants available, as well as clearly define the responsibilities of
each part, the criteria of quality and audit services methods

Key words: Management. Regional Development. Outsourcing. Information
Technology. Organization.

1 INTRODUCAO

Com o objetivo de concentrar esforcos em seu ramo de negdcio principal, reduzir
custos, aumentar a produtividade, melhorar o desempenho de servigos, e acessar novas
tecnologias, além de adquirir flexibilidade na reducdo e aumento dos recursos, muitas
empresas tém procurado por servicos de outsourcing na area de tecnologia da informac&o.

Entretanto é preciso considerar que um projeto de terceirizagdo mal elaborado pode
causar grandes prejuizos financeiros e de imagem as organizagdes. Motivado por esse fato,
e pela baixa quantidade de materiais de fundamentacéo teorica referentes ao tema, o estudo
proposto tem como objetivo discutir o contexto da implantagdo do modelo terceirizagédo
com responsabilidade de gestdo compartilhada no recorte do departamento de tecnologia de
informacéo, analisando questdes que influenciam esse processo de maneira positiva ou
negativa.

Na discussdo da teoria de outsourcing o estudo utiliza o método bibliografico e o
documental, buscando o estado da arte sobre o tema e apresentando um recorte especifico
para o segmento de informatica.

O artigo foi desenvolvido conforme a estrutura que segue: a primeira se¢ao €
dedicada a introducdo do leitor ao tema; a segunda secdo apresenta 0 conceito de
outsourcing e suas diferencas frente ao modelo tradicional de terceirizacdo; a terceira
secdo expde a metodologia utilizada para realizacdo da pesquisa; a quarta secéo
apresenta a discussdo sobre o processo de terceirizagdo com gestdo compartilhada no
recorte especifico dos departamentos de TI, bem como os resultados do proposto nesse
trabalho; a dltima secdo apresenta as consideragdes finais do autor seguidas pelas
referéncias bibliograficas que encerram o estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo do artigo apresentara o referencial tedrico utilizado para o
desenvolvimento do estudo sobre o recorte do segmento de tecnologia da informacao.

2.1 Conceitos de Outsourcing

O uso do termo outsourcing, que literalmente corresponde a fornecimento
externo, para descrever a pratica de terceirizacdo nas industrias iniciou-se nos Estados
Unidos na década de 1970, na area de manufatura, e posteriormente passou a ser
utilizado por executivos e empresarios em outras funcdes de negécios (CORBETT,
2004).

Nos ultimos anos esse termo ganhou grande destaque na literatura, como
ressaltam Yahalo e Wu (2002), porém para designar um modelo de terceirizacdo com
caracteristicas especificas, muito mais abrangentes que uma simples contratacdo de mao
de obra terceirizada.

A palavra deixou de representar modelos como o contracting out (contratacao
externa), subcontratacdo, body shopping (utilizacdo de mé@o de obra terceirizada sob



gestdo do cliente), entre outros, e passou a conceituar um tipo especifico de contrato de
terceirizacéo

Nesse tipo de contrato a empresa contratada, alinhada ao plano estratégico da
contratante, passa a realizar o papel de parceira, compartilhando responsabilidade no
produto final, atuando para prover inovacGes de produtos e servigos, aumentando a
velocidade e qualidade dos resultados e possibilitando que a aquisitora do servigo
concentre toda sua capacidade de gestdo e producéo em seu ramo de atividade principal
(SPARROW, 2003).

Esse conceito € reforcado por autores como Giosa (1997, p. 14), que define a
atividade de outsourcing como “um processo de gestdo sobre o qual se repassam
algumas atividades para terceiros com 0s quais se estabelece uma relacdo de parceria,
ficando a empresa concentrada em tarefas essencialmente ligadas ao negdécio em que
atua”.

Leite (1994, p.3) caracteriza essa atividade como a “transferéncia, para terceiros,
de parte das atividades de uma empresa”. Para esse modelo Pinheiro (1997) sugere
como traducgéo a expressdo externalizacao de atividades.

Sparrow (2003) complementa essa definicdo destacando que as atividades de
planejamento, administracdo e execugdo devem ser transferidas a uma terceirizada
independente e medida por um acordo formal de nivel de servigos, do inglés Service
Level Agreement (SLA).

O SLA é um contrato que define os parametros de negdcios ou suporte tecnico
que o provedor de servicos fornecerd a seu cliente, especificando medidas de
performance e consequéncias por ndo atendimento ou falhas (ALBERTIN et al., 2008).

Algumas caracteristicas especificas dessa forma de terceirizacdo s&o
apresentadas por Young (2000), que ressalta como particularidade do modelo de
outsourcing a relacdo cliente e prestador de servigos, que deve ocorrer entre
organizagOes diferentes, de forma que os recursos terceirizados ndo usufruam de
condicBes de empregabilidade cedidas pela contratante. A autora salienta que nesse
modelo as atividades terceirizadas devem, essencialmente, terem sido realizadas
previamente pela contratante.

Outra propriedade desse tipo de contrato, apresentada pela Carnegi Mellon
University (CMU, 2002, apud JESUS, 2005) no seu IT Services Qualification Center, é
a particularidade de ser um relacionamento usualmente de longo prazo com interacGes
complexas entre cliente e fornecedor.

Algumas das vantagens da aplicacdo do outsourcing para as empresas elencadas
por Campos e Santos (2012) sdo: concentracdo em seu ramo de negocio principal;
reducdo de custos e aumento de produtividade; melhoria no desempenho de servicos;
atualizacdo em relacdo aos concorrentes; acesso a novas tecnologias; reducdo de riscos;
e flexibilidade na reducdo ou aumento de recursos.

O outsourcing, porém, nem sempre garante a qualidade do negdcio. Existe risco
envolvido, e sem planejamento a alternativa pela terceirizacdo pode gerar resultados
imprevisiveis, como problemas de entrega no prazo; baixa qualidade do servico; e
outras variaveis negativas de desempenho (WELBORN, 2008).

Por essa razdo, uma prévia compreensdo do cenario corporativo onde esse
modelo de negdcio sera introduzido é imprescindivel, inclusive para estimular o sucesso
do projeto de implantacdo e minimizar os riscos inerentes a terceirizacdo com gestao
compartilhada.

Com a finalidade de auxiliar nesse maior entendimento do cenario corporativo,
bem como de definir o propoésito e delimitar os objetivos do projeto de introducéo de
outsourcing, a se¢do seguinte apresentara as ferramentas de gerenciamento de projetos



propostas para elaboracdo do documento de proposta de projeto de implantagdo desse
modelo de terceirizagéo.

3 METODOS

A fim de possibilitar a discussdo da implantacdo de outsourcing no recorte do
departamento de tecnologia de informacao foram utilizadas fontes bibliograficas, buscando
na literatura o estado da arte sobre o assunto, e documental, sobre dados de 6rgaos de
pesquisa que refletem o cenario atual das empresas de informatica no Brasil.

4 DISCUSSAO

A aplicacdo de outsourcing em TI, segundo Campos e Santos (2012), pode ser
definida como a contratacdo total ou parcial dos servigos de tecnologia da informagao
de uma empresa para um ou mais fornecedores externos.

Nesse contexto, os provedores de servigcos ficam responsaveis pela gestdo e
funcbes de negocios ndo estratégicos, e proveem todos 0s servicos e produtos
necessarios a area de informatica da contratante, conhecimentos conhecidos como full
service providers.

Exemplos desse modelo sdo fabricas de software que atuam em organizacgdes
com maturidade no processo de terceirizagdo. Os representantes da contratante definem
a solucéo, e a especificacdo pode ser realizada pelo provedor.

Segundo dados do Instituto brasileiro de geografia e estatistica (2009), o Brasil
possui em atividade um numero de 2.624.385 (dois milhdes e seiscentas e vinte e quatro
mil e trezentas e oitenta e cinco) empresas do segmento de informatica.

O mesmo 6rgdo de pesquisa ressalta que um importante aspecto para analise do
setor de Tl é a complexidade de definir-se ou identificar-se suas atividades, visto
percepcOes bastante contraditorias sobre o conjunto de atividades que compde seu
espaco econbémico. Dessa forma convenciona-se como elemento central para sua
mensuracado o referencial da Classificacdo Nacional de Atividades Econdmicas (Cnae).

Sobre os codigos de CNAE, pode-se concluir que seis de um total de dez
atividades relacionadas ao setor estdo no ambito de servicos, dessa forma podendo
fornecer servicos no modelo de outsourcing a industrias.

Os cddigos de Cnae, bem como a identificacdo das atividades adaptaveis ao
modelo de terceirizacdo com gestdo compartilhada podem ser visualizados no Quadro 1
desse artigo (FIRJAN, 2008). Esses representam 0 uso de conhecimento, métodos e
técnicas desenvolvidos para o tratamento da informacdo de forma automatica,
utilizando-se do artificio do computador.



Classe Descricao
Engloba atividades de
62015 | Desenvolvimento de programas de computador sob encomenda. prestacdo de servigos no
modelo de outsourcing
Engloba atividades de
62023 | Desenvolvimento e licenciamento de programas de computador customizaveis. | prestacdo de servicos no
modelo de outsourcing
. . . < Engloba atividades de
Desenvolvimento e licenciamento de programas de computador néo x .
62031 customizaveis prestacdo de servigos no
' modelo de outsourcing
Engloba atividades de
62040 | Consultoria em tecnologia da informacéo. prestacéo de servigos no
modelo de outsourcing
Engloba atividades de
62091 | Suporte técnico, manutencdo e outros servigos em tecnologia da informacéo. prestacdo de servigos no
modelo de outsourcing
63119 Tratamento de dados, provedores de servicos de aplicacao e servigos de Englotia at|V|daQes de
. prestagao de servicos no
hospedagem na internet. .
modelo de outsourcing
63194 | Portais, provedores de contetido e outros servigos de informacéo na internet.
26213 | Fabricacdo de equipamentos de informatica.
26221 | Fabricacdo de periféricos para equipamentos de informatica.
46516 | Comércio atacadista de computadores, periféricos e suprimentos de informatica.

Quadro 1 - CNAE de TI com atividades passiveis de adaptacdo do modelo de outsourcing.
Fonte: Adaptado FIRJAN (2008)

Os produtos finais desse comércio sdo comumente a disponibilizagdo do dado,
que passou pelas fases de analise, captura, tratamento qualitativo, armazenamento e
disseminacdo ao cliente ou usuario final (IBGE, 2009). Dentro dessa categoria pode-se
enquadrar os produtos da informatica relacionados no Quadro 2.

Sob o contexto decisdo pela implantacdo do outsourcing no departamento de TI
Saad (2006) define que um projeto de transicdo para 0 modelo visa preparar todos 0s
servicos para operagdo pos ingresso do fornecedor, e que para 0 sucesso é altamente
recomendado que as duas organizacfes envolvidas no processo examinem e discutam
previamente os riscos e condicdes associadas ao negdcio antes de definirem seu formato
final.

A ideia é confirmada por Campos e Santos (2012) é que o principal objetivo de
uma negociagdo para outsourcing de T1 é integrar todas as fases de um processo dentro
de uma solucéo total, e para tanto é necessaria uma troca constante de informacdes entre
o cliente e a contratada, desde a fase de preparacdo até o projeto de transicéo.

Albertin et al., (2008) afirmam que previamente ao desenvolvimento de um
projeto para terceirizacdo a organizacao deve avaliar o objetivo estratégico que pretende
atingir com a sua realizacdo. Essa analise respondera se o outsourcing € realmente bom
para a companhia. Segundo os autores, 0s fatores estratégicos que motivam a realizacdo
de um outsourcing podem ser classificados em quatro grupos, conforme o apresentado
no Quadro 3.




. Consultoria em tecnologia da informagao:
o  Sistemasde informacao: especificacdo de hardwares e/ou softwares a sobre necessidades de clientes, podendo
abranger assessoramento de compra e instalagdo de computadores, periféricos ou dispositivos de protecéo;
o  Elaboracéo de projetos de redes de computadores; e
o Auditoria em sistemas informatizados.
. Desenvolvimento de softwares sob encomenda:
o  Desenvolvimento de softwares sob encomenda para clientes, programacéo ou desenvolvimento, testes,
implantagdo, preparo de documentacéo, entre outros;
o  Elaboragio de projetos de modelagem e gerenciamento de bancos de dados para clientes, contemplando redes
locais ou Internet;
o  Outsourcing (locacdo de mao de obra de informatica na empresa do cliente);
o  Criagdo de sites e de portais na Internet; e
o  Suporte e manutencao de softwares.
e  Suporte técnico e outros servicos em tecnologia da informagéo:
o  Servigos de seguranca da informacéo (certificacdo de equipamentos e softwares, criptografia de dados, deteccdo de
invasoes, implantacédo de sistemas de protegdo contra virus, etc.);
o  Servigos de recuperacdo de dados e arquivos danificados (recuperacdo de panes informaticas); e
o  Servigos de instalacdo de equipamentos, computadores e periféricos.
. Softwares prontos para uso:
o  Desenvolvimento e edigdo de softwares customizaveis para clientes, incluindo o desenvolvimento de projeto e
modelagem de software de banco de dados;
Desenvolvimento e licenciamento de softwares ndo customizaveis;
Representacéo e licenciamento de softwares customizaveis;
Representacéo e licenciamento de softwares néo customizaveis; e
Suporte a softwares prontos, abrangendo os customizaveis e ndo customizaveis.
e  Tratamento de dados, hospedagens na Internet e outras atividades relacionadas:
o  Servigos de hospedagem de sites; hospedagens de aplicagGes ou servigos de transferéncia continua de som e
imagem via Internet - excluindo provedores de acesso;
Servicos de processamento de dados para terceiros, inclui-se georreferenciaento;
Entrada de dados, como: digitacdo, escaneamento, leitura 6tica, interfaceamento, entre outos;
Digitalizacdo de imagens, sons, manuscritos, microfilmes ou quaisquer outras informagdes em meio analégico;
Editoracdo em multimidias: foto, som, imagem, gravacoes de CD, DVD, entre outros;
o  Processamento de bases georreferencia: imagens de satélites e dados vetoriais; e
. Aluguel de tempo de processamento computadorizado.
e  Servicos de informética ligados a Internet.
. Servigos de manutencdo e reparacéo de equipamentos:
o  Outros produtos e servigos
Treinamento e cursos de informética;
Servigos de elaboracéo de cartBes de visita, logotipos, entre outros;
Revenda de equipamentos e suprimentos de informatica, ndo produzidos pela empresa; e
Outros servigos.

O O O O

O O O O

O O O O

Quadro 2 - Lista de servicos de informatica.
Fonte: Adaptado IBGE (2009)

e 1°reducdo de custos: o processo de outsourcing, visando a redugéo de custos operacionais, implica, em geral,
na realizacdo de uma andlise para verificar quais processos da empresa sdo considerados commodities, ou seja,
que agregam pouco valor as operagfes da empresa, porém ainda assim sdo criticos para operagdo ou
legalmente ndo eliminaveis;

e 2°rapida expansdo do negécio: nessa categoria, os fornecedores atuam disponibilizando a estrutura e pessoal
para dar conta dos processos criticos associados ao negdcio principal da empresa. Nesse caso, os especialistas
do fornecedor séo percebidos como parte integrante do modelo de negécio da contratante;

e 3% aumento de competitividade do negdcio: a terceirizada, nesse caso, ndo esté ligada ao ramo de negécio
principal da contratante, porém disponibiliza solugbes e tecnologia diferenciadas em certos processos ou
produtos proprios que permitem aumentar a competitividade do negécio da empresa que utiliza essas solugdes
e tecnologia de ponta; e

e 4° transformacdo do negdcio: nesse cenario, o fator principal € o aproveitamento do know-how
(conhecimento), da tecnologia, da eficiéncia, dos contatos ou de uma combinagdo de todos esses itens, a fim
de buscar maior competitividade no mercado, utilizando da participagdo desse terceiro na arquitetura definida
de neqocios.

Quadro 3 - Fatores estratégicos para implantacdo do outsourcing
Fonte: Adaptado de Albertin et al., (2008)

Nesse modelo, a empresa contratante determina e concentra seus esforgos em
seu core business e delega as demais atividades a terceirizadas, que passam a
administrar um determinado processo em uma ou mais industrias, formando uma
sociedade (ALBERTIN et al., 2008).



Esse conceito é reforcado por Campos e Santos (2012), quando dividem o
processo de maturidade do projeto de transicdo para 0 modelo de servigcos em trés fases
distintas: a primeira é a identificacdo da necessidade de contratacdo de um provedor
terceirizado para reducdo de custos, por exemplo. As outras duas etapas envolvem a
elaboracdo do plano e transicdo, e a adicdo de valor ao neg6cio principal do cliente
pelas inovacOes fornecidas pela parceira terceirizada.

Quanto a decisdo de realizar um projeto para implantacdo de outsourcing, pesam
também, a contratante, questdes como: selecionar o terceiro; clausulas que ndo podem
faltar no contrato de prestacdo de servigos; como estimar os custos de maneira correta;
como a curva de custos evoluird ao longo do tempo; qual valor agregado esperar do
terceiro; quais 0s riscos operacionais e estratégicos envolvidos na contratacdo; se 0
pessoal interno sera transferido para o fornecedor, ou se os profissionais do fornecedor é
que passardo a prestar o servico; se o0s profissionais serdo subcontratados; e como
comparar 0s custos do contrato com os praticados pelo mercado ao longo do tempo,
entre outras.

Todas essas questdes afetam diretamente a elaboracdo do projeto para
terceirizacdo dos servicos realizados por qualquer departamento ou parte dele. Outros
fatores ligados ao planejamento, que tambeém precisam ser analisados para estimular o
sucesso do projeto de implantacdo de um outsourcing de TI, dizem respeito aos fatores
de contratacdo da empresa prestadora de servicos, em que devem ser analisados
(ALBERTIN et al., 2008). Esses fatores sdo elencados conforme o Quadro 4.

e reducdo de riscos inerentes ao modelo: devem ser tomadas agdes para reduzir os riscos de dependéncia excessiva
da médo de obra técnica e servicos prestados pela terceirizada, conflitos de interesse entre as partes envolvidas e
incapacidade de gestdo do processo pela empresa prestadora de servicos;

e controle estratégico: as decisOes estratégicas de definicdo de padres de qualidade e confiabilidade dos servigos
operados, métricas para servicos, niveis de seguranga, estrutura de sistemas e independéncia em relagéo a sistemas
ou base de dados;

e clareza de responsabilidade estratégica: os critérios de qualidade do servico de outsourcing devem estar
claramente definidos pelas partes, englobando questdes como:

definicdo de objetivos, requisitos, critérios e métricas para avaliagdo dos servicos;
o definicdo de necessidades atuais e futuras nas areas terceirizadas;
o  conhecimento das qualificagBes técnicas de consultores envolvidos e definicdo do modelo de autoria das
competéncias requeridas;
o  compreensdo dos requisitos atuais e futuros de competéncias exigidas e avaliacdo sobre o seu
atendimento;
o  priorizacéo do portfélio de servicos da terceirizada;

monitoramento de novas tecnologias empregadas pela prestadora de servigos;

o  garantir que os consultores e técnicos do fornecedor depositem o conhecimento em um sistema de gestéo
de conhecimento adequado;

o dimensionamento das demandas adequadas de atendimento por parte da prestadora de servigos;

o geragdo de um contrato claro que estabelega os niveis de servicos a serem altancados (Service Level
Agreement - SLA);

o  exigir a existéncia de um gerente interno do contrato com nivel sénior para negociar com o fornecedores;

o  gerenciar o contrato com instrumentos de medicdo de performace e de sucesso das operagdes
terceirizadas.

o

o postura colaborativa: para conquistar os beneficios esperados pela empresa contratante é necessario gerar um
ambiente colaborativo com a contratada, conquistado com respeito mdtuo, objetivos comuns e contato continuo;

o contingéncias: solugdes previamente planejadas para minimizar riscos no caso da prestadora de servigos nao
atender & demanda esperada ou de quebra contratual;

o remuneracao das empresas de Outsourcing: a remuneracdo deve ser compativel com o mercado, adotando-
se preferencialmente modelos que estimulem o comprometimento com os projetos nos quais atuarao; e

) bons processos préprios do fornecedor: deve-se avaliar se 0s processos internos da prestadora de

servigos atendem e sdo compativeis aos adotados na empresa contratante. 1sso pode ser realizado com a
consulta a certificados esnecificos da area de TI.

Quadro 4. — Fatores intervenientes na contratacdo da empresa terceirizada.
Fonte: Adaptado de Albertin et al., (2008)



Quanto aos riscos estratégicos inerentes a terceirizagdo, Sparrow (2003) afirma
que sua mitigacdo pode ser realizada observando-se as questfes contratuais entre a
contratante e contratada. Segundo a mesma autora, 0s principais itens que devem ser
observados quando da elaboragcdo do documento contratual sdo apresentados no Quadro
5.

e termos gerais: devem deixar explicitos os direitos e deveres de ambas as partes no cenario
de terceirizacao;

e duracéo do contrato: deve ser determinado o prazo de validade contratual. Nos casos de
contratos de outsourcing é comum fixar-se um prazo minimo como periodo de experiéncia,
para somente depois optar-se por um contrato de curto prazo, por definicdo com tempo
menor que cinco anos de duracdo, ou de longo prazo, por definicdo com tempo igual ou
maior a cinco anos de duracéo; e

e término do contrato: devem ser determinadas as condi¢Ges de término do contrato e
punicdes por desisténcia do seu cumprimento por qualquer uma das partes.

Quadro 5 - Riscos estratégicos inerentes ao processo de terceirizagao.
Fonte: Adaptado de Sparrow (2003)

Observada pela dtica de um projeto de implantacédo, a analise do cenario em que
se pretende aplicar o outsourcing na empresa, juntamente com a consulta de fatores
ambientais e ativos organizacionais da companhia permitirdo ao(s) patrocinador(es) do
projeto a definicdo correta da necessidade de negocios; escopo do produto esperado; e
objetivos estratégicos do projeto de outsourcing.

A secdo seguinte deste estudo apresentara as consideracdes finais do autor sobre
0 processo de terceirizacdo com gestdo compartilhada em departamentos de tecnologia
da informacéo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esse artigo tinha como objetivo discutir o contexto da implantacdo do modelo
terceirizacdo com responsabilidade de gestdo compartilhada no recorte do departamento
de tecnologia de informacdo, bem como os fatores intervenientes positivos e negativos
nesse processo.

Para alcanca-lo, foi realizada uma pesquisa de fundamentacdo tedrica sobre
fontes bibliograficas e documentais, com fim de encontrar na literatura o estado da arte
sobre o tema.

Na discussdo, buscou-se especificar o tema de outsourcing no recorte dos
departamentos de tecnologia da informacao, onde a demanda de busca pelo processo da
terceirizacdo € grande, e o planejamento para realizacdo desse processo nem sempre
adequado.

Pbde-se concluir como resultado da pesquisa que para 0 sucesso da implantagédo
do modelo de outsourcing a organizacdo deve definir com clareza quais 0s objetivos
estratégicos a serem atingidos com esse processo, e que uma profunda analise do
cendrio organizacional e de fatores ambientais da empresa é imperativa para alcanca-lo.

Quanto a contratacdo da terceirizada, verificou-se a necessidade de buscar-se
conhecer a idoneidade legal e as qualificaces técnicas dos consultores disponibilizados
pela mesma, bem como definirem-se claramente as responsabilidades de cada parte



envolvida no processo, os critérios de qualidade esperados e os métodos a serem
utilizados para auditar os servicos prestados pela terceirizadas.

Constatou-se também a necessidade da elaboragdo de um contrato que
contemple em suas clausulas todos os itens supracitados, a fim de mitigar riscos
estratégicos inerentes ao processo de terceirizacéo.

Propde-se para continuidade do trabalho, a discusséo do processo de outsourcing
em outras areas organizacionais, buscando por similaridades nas abordagens
estratégicas das mesmas com a pesquisa ja realizada no departamento de tecnologia da
informagdo para, dessa forma, enriquecendo o escasso referencial tedrico sobre o
assunto.

Conclui - se essas consideracdes acreditando que esse trabalho tenha cumprido
seus objetivos inicialmente declarados.
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