UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
MESTRADO PROFISSIONAL

FATORES DE DECISAO DE TERCEIRIZACAO EM
TECNOLOGIA DA INFORMACAO.

SILVIA HELENA RISCH MOZZINI

PORTO ALEGRE
2011



SILVIA HELENA RISCH MOZZINI

FATORES DE DECISAO DE TERCEIRIZACAO EM
TECNOLOGIA DA INFORMACAO.

Dissertacdo apresentada ao Programa de
Pbés-Graduacdo em  Administracdo, da
Universidade Federal do Rio Grande do
Sul, como requisito parcial para a obtencao
do grau de mestre em Administracéo.

Orientador Prof. Dr. Antonio Carlos
Gastaud Macada.

PORTO ALEGRE
2011



CIP - Catalogac&o na Publicacéo

RISCH MOZZINI, SILVIA HELENA
FATORES DE DECISAO DE TERCEIRIZACAO EM TECNOLOGIA
DA INFORMACAO / SILVIA HELENA RISCH MOZZINI. —— 2011.
106 £.

Orientador: Antonio Carlos Gastaud Macada.

Dissertacde (Mestrado) —-- Universidade Federal do
Rio Grande do Sul, Escola de Administracao, Programa
de Pés—Graduacgdo em Administracao, Porto Alegre, BR-RS,
2011.

1. Tecneologia da Informacde. 2. Terceirizacdo. 3.
Processo Decisdrio. 4. Economia dos Custos de
Transagdo. 5. Visdo Baseada em Recursos. I. Gastaud
Magada, Antonio Carlos , orient. II. Titulo.

Elaborada pelo Sistema de Geragio Automatica de Ficha Catalografica da UFRGS com os
dados fornecidos pelo(a) autor(a).




AGRADECIMENTOS

Agradeco a todos os que de uma forma ou outra contribuiram para a concluséo
dessa etapa.

Aos professores pelos ensinamentos. Em especial ao meu orientador, Prof. Dr.
Antonio Carlos Gastaud Macada pela dedicagédo e despreendimento e por nao ter desistido
desse projeto mesmo com todas as dificuldades enfrentadas.

A T-Systems do Brasil pelo apoio, em especial a Angelica Vitali pelo exemplo.

Aos amigos pela compreensdo nos momentos de afastamento, e muito
especialmente as amigas Magda Targa e Viviane Furquim pelos excelentes conselhos e
parceria.

Ao0s meus pais, que embora ndo estejam mais conosco, me prepararam para essa
empreitada.

Aos meus irmaos que trago no meu coragao.

Finalmente, com muito amor e carinho, ao meu marido Nadyr, aos meus filhos
Renata, Gabriel e Paula e ao meu genro Juliano que sempre me incentivaram, apoiaram e

compreenderam. Amo muito vVOcés.



ABSTRACT

The practice of Outsourcing by organizations has been used for years and it has become
more and more common. The same has been occurring as to the activities of the area of
Information Technology , where outsourcing has been occupying a relevant role due to the
growing number of companies adopting this practice, the high amounts involved, or, still,
the more and more innovating arrangements being formed for the utilization of
outsourcing in Information Technology. There are many reasons for the executives to
outsource, partial or totally, their different activities and services in the area of Information
Technology, many of them associated to the reduction of costs, quality improvement and
focus on the essential activities of the organization. The reasons why the organizations
outsource have been the focus of many important academic studies, where many gaps are
still identified. In this context, the aim of this work is to identify the factors that impact on
the decision process of outsourcing in Information Technology. So, the main goal of this
work is the answer for the following question: “which are the factors that shall be
considered in the decision process relating to outsourcing of Information Technology".This
work is a survey developed from a validated model presented by literature. The model had
to be adapted to the area of Information Technology and resulted in a model containing the
following dimensions: Strategy, Environment, Features of IT Process, Costs and
Characteristics of IT Suppliers. The validation process and refining have used the Analysis
of Reliability (Cronbach's Alpha Coefficient) and Discriminatory and Exploratory Factor
Analysis. From the result of such validations, it has been identified the possibility of
different arrangements of variables in the dimensions; however, it has been maintained the
standard previously validated with no objection of literature. The main contribution of this
survey for the managerial practice is the supply of a research tool which foresees the
identification of determinant factors for outsourcing in Information Technology related to
the contractor. The model may help the executives decide on the outsourcing of their
activities related to Information Technology or not.

Key—words: Information Technology (IT). Outsourcing, Decision Process, Economy of
Transaction Costs(ETC), Vision Based in Resources (RBV).



RESUMO

A prética da terceirizagdo por parte das organizagbes é uma pratica que vem sendo
utilizada h&d muito tempo e tornou-se cada vez mais comum. O mesmo também ocorre em
relacdo as atividades da area de Tecnologia da Informacdo, onde a terceirizagdo vem
assumindo um papel muito importante devido ao crescente do nimero de organizagdes que
estdo adotando essa pratica, pelos altos valores envolvidos, ou ainda pelas formas e
arranjos cada vez mais inovadores que estdo se formando para o uso da terceirizacdo em
Tecnologia da Informagéo. Diversas séo as raz0es que levam o0s executivos a terceirizar,
parcial ou totalmente, suas diferentes atividades e servicos na area de Tecnologia da
Informac&o, sendo muitos deles associados a reducdo de custos, melhoria da qualidade e
foco nas atividades essenciais da organizacdo. Os motivos pelos quais as organizagdes
terceirizam tém sido foco de muitos estudos académicos importantes, onde ainda sé&o
identificadas lacunas. Nesse contexto, esse trabalho tem como objetivo identificar os
fatores que impactam no processo decisério de terceirizagdo em Tecnologia da Informacéo.
Diante disso, 0 principal objetivo desse trabalho ¢ responder a seguinte questdo: “que
fatores devem ser considerados no processo decisério com relacdo a terceirizacdo da
Tecnologia da Informacdao?” O método utilizado € a pesquisa Survey realizada a partir de
modelo validado apresentado pela literatura. O modelo precisou ser adaptado para a area
de Tecnologia da Informacdo que resultou em um modelo contendo as dimensdes
Estratégia, Ambiente, Caracteristicas do Processo de TI, Custos e Caracteristicas dos
Fornecedores de TI. O processo de validacdo e refinamento utilizou a Analise de
Confiabilidade (Coeficiente Alfa de Cronbach) e a Analise Fatorial Fatorial Exploratoria
Discriminante. A partir do resultado dessas validacgdes, foi identificada a possibilidade de
diferentes arranjos de variaveis nas dimensdes, porém manteve-se o padrdo validado
anteriormente sem contestacdo da literatura. A principal contribuicdo dessa pesquisa para
a pratica gerencial é o fornecimento de um instrumento de pesquisa que prevé a
identificacdo dos fatores de determinantes para a decisdo de terceirizacdo em Tecnologia
da Informacdo sob o ponto de vista do contratante. Esse modelo pode auxiliar executivos
na decisdo de terceirizar ou ndo suas atividades em Tecnologia da Informacéo.

Palavras-Chave: Tecnologia da Informagdo (TI). Terceirizacdo. Processo Decisorio.
Economia dos Custos de Transacdo (ECT). Visdo Baseada em Recursos (RBV).
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1. INTRODUCAO

O ambiente empresarial € marcado, na atualidade, por mudangas estruturais e
tecnoldgicas, principalmente devido a globalizacdo dos mercados, tornando, deste modo, a
concorréncia entre as empresas cada vez mais acirrada. Tais mudancas tornaram a busca
por maior competitividade e a eficiéncia organizacional um imperativo, ao invés de
simplesmente uma opgéo. Dentre um conjunto variado de alternativas que visam a dotar as
empresas de uma posicdo corporativa, destaca-se a estratégia de terceirizacdo
(BANDEIRA, 2009).

Alguns autores consideram a decisdo de terceirizagdo como uma variante da
decisdo cléssica de fazer ou comprar (ALAGHEHBAND et al. 2011),e transforma-se em
um dos desafios no cotidiano dos executivos. Hoje em dia, no lugar de ser rigidamente
controlada in-house, a tecnologia da informacao (TI), que é forca vital das organizacdes
empresariais contemporaneas, vem sendo terceirizada a uma velocidade e escala sem
precedentes (GWEBU et al., 2010). Entretanto a decisdo de terceirizar em TI esté longe de
ser uma tarefa facil, ja que s@o inimeras as dificuldades enfrentadas pelas organizacdes e

pelos executivos nesse processo.

Conforme Bernstorff (2003), o aumento do interesse pela terceirizacdo na area de
tecnologia da informacdo teve origem em um mercado cada vez mais exigente, fazendo
com que produtos e servigos tenham seu ciclo de vida reduzido em fungéo da constante
inovacdo. Portanto, para obter flexibilidade e inovar com qualidade e rapidez, as
organizagcOes recorrem a novas tecnologias e recursos especializados a disposicdo no

mercado por meio de empresas fornecedoras.

Segundo o Gartner, os gastos com servicos de Tl na América Latina devem
alcancar os US$ 33 bilhdes neste ano, alta de 13,8% ante os US$ 29 bilhdes de 2010
(ALVES, 2011). Para 2012, a estimativa de crescimento é de 9%, e, em 2015, 0 montante
deve atingir US$ 45 bilhdes. O crescimento anual composto do setor de servicos de Tl da
America Latina, entre 2010 e 2015, sera de 10,8%, superior ao crescimento anual

composto estimado de 4,3% para o mercado global de servigos de T1 no mesmo periodo.
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Ao analisar o mercado brasileiro, estudos do IDC, (International Data
Corporation), empresa lider mundial em inteligéncia de mercado em Tecnologia da
Informacéo e Telecomunicacbes, demonstraram que, em 2010, os gastos com servigos de
TI no Brasil somaram R$ 21,075 BilhGes, o que representa um crescimento de 9,14% em
relacdo a 2009. As empresas estdo cada vez mais apoiando seus planos de negocios em Tl
como forma de se diferenciar dos seus concorrentes e se preparar para atender as novas
necessidades de mercado. (IDC, 2011).

Tambeém, segundo o IDC, o mercado brasileiro esta passando por um momento de
evolugdo. Movimentos como convergéncia de tecnologias, governanca, virtualizacdo e
consolidacdo de servidores, mobilidade, outsourcing e cloud computing entre outros,
colocam o Brasil em destaque quando se analisa o nivel de maturidade dos paises no que
diz respeito a compra de tecnologia. Nesse cenario, servigos de T1 tornam-se cada vez mais
importantes para que as empresas consigam se adaptar a nova realidade de fazer negécio.

A industria de servicos profissionais de TI no Brasil, a partir da crise econdmica de
2009, passou por mudangas estruturais. As organizacdes focadas na reducdo de custos,
contencdo de despesas e reestruturacdes internas, apresentaram uma forte diminui¢do nos
investimentos em hardware, e muitas organizagfes passaram a dar um foco maior nos
investimentos relacionados a servicos de TI, buscando parceiros e projetos que pudessem
ajuda-las a reduzir custos e otimizar recursos 0 que propiciou um crescimento de 4,5% no
ano de 2009 no setor, apesar da crise (IDC, 2011).

Das dez maiores empresas fornecedores de servicos profissionais de Tl do ranking
de 2009 (em termos de receita bruta realizada), seis sdo de origem nacional. Embora seja
um mercado bastante pulverizado, estas 10 empresas concentraram cerca de 40% das
receitas totais do mercado no ano por terem a capacidade e abrangéncia suficientes para
abracar grandes projetos de alta complexidade e volume (IDC, 2011).

Segue abaixo o ranking das dez maiores fornecedoras de servico de TI nacional.
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Quadro 1: Dez maiores fornecedoras de servigo de T1 nacional

Ranking Fornecedor Market
2010 Share
1 IBM 9,86%

2 Accenture 7,30%

3 HP/EDS 5,18%
4 COM 3,38%

5 Stefanini 2,49%

6 Tivit 2,38%

7 Unisys 2,05%

8 Sonda 2,01%

9 Scopus 1,90%
10 Itautec 1,85%

Fonte: IDC Brazil IT Services Tracker 2010 Data, 2011

Durante o ano de 2010, pesquisas da IDC realizadas com mais de 300 CIOs
mostram que as prioridades de negdcios continuardo a ser a reducdo de custos
operacionais, seguidas pela melhoria no atendimento aos clientes e aprimoramento de
processos internos por meio de uma melhor monitoracdo e gerenciamento da informacao
interna.

Como tendéncias do mercado de servicos de Tl para 2011, a pesquisa do IDC
aponta que a terceirizacdo continuara a ditar o ritmo de crescimento do mercado.

Para melhor detalhamento do mercado brasileiro de servicos de TI, esta descrita no
quadro abaixo a participacdo de cada setor da economia na compra de servicos de Tl no
ano de 2010. O quadro seguinte apresenta a distribuicdo dos gastos no mercado brasileiro
de servicos no ano de 2010 pelo tamanho da organizacdo compradora, destacando-se a

educacdo e 0 governo.
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Grafico 1: Mercado de Servicos de TI por Atividade Econémica

Mercado de Servigos de Tl por Atividade Econ6mica

Petrolifero6,6% _Comercio6,5%

Utilities 5,3% _ _Educagdo 1,4%
Telecom16,2% \ _Financeiro
28,4%

Servigos7,2% _

_Governo 8,4%
Industria 20% _

Fonte: IDC Brazil IT Services Tracker 2010 Data, 2011

Grafico 2: Mercado de Servicos de TI por Tamanho da Organizacao

Mercado de Servigos de Tl por Tamanho da Organizagao

Governo 8,5%

Educacdo 1,4%

01-99 Func
8,7%

100-499 Func
+de 500 Func 20,2%

61,3%

Fonte: IDC Brazil IT Services Tracker 2010 Data, 2011

Como a nogédo de tempo como vantagem competitiva sempre esteve presente no

mundo dos negdcios, até mesmo em organizacdes com areas de Tl bem estruturadas e
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eficientes, os processos de terceirizagdo tornaram-se imprescindiveis, uma vez que
fornecedores especializados sdo capazes de gerenciar essas tarefas de forma mais agil,
adequada e com custos mais baixos (AUGUSTE et al.., 2004; BERGAMASCHI, 2004).

Apesar dos constantes debates sobre os beneficios e riscos da terceirizacdo em TI,
as organizacoes em todo o mundo continuam investindo massivamente nessa pratica o que
demonstra que organizagcOes de todos os tamanhos acreditam que a terceirizacdo em TI

agrega valor aos seus negocios (WANG, 2008).

E neste contexto que se insere o proposito principal desta dissertacdo: desenvolver
um instrumento de pesquisa para auxiliar a estruturacdo do processo decisério de
terceirizacdo em Tecnologia da Informagdo. Entende-se que estudos desta natureza
contribuem para uma melhor compreensdo dos critérios que devem ser analisados no

processo decisorio.

1.1 TEMA

O tema a ser tratado por esta pesquisa sdo os fatores de decisdo que auxiliam as

organizag0es e 0S executivos no processo de terceirizagdo em Tecnologia da Informacao.

1.2 JUSTIFICATIVA

A terceirizacdo em Tecnologia da Informacdo é a estratégia mais utilizada para
gerenciar recursos e despesas de Tl (KOBELSKY e ROBINSON, 2010), e os motivos
pelos quais as organizacOes terceirizam tem sido foco de muitos estudos académicos.
Lacity et al. analisaram, em 2010, as mais importantes publicacdes das ultimas duas
décadas e concluiram que continuamos com muitas lacunas de conhecimento, e que muitas
pesquisas ainda precisam ser desenvolvidas, principalmente para aprofundar o
entendimento sobre as motivagdes estratégicas e influéncias do ambiente na terceirizacdo
em TI (LACITY et al., 2010).
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Apesar da terceirizagdo ndo ser um assunto exatamente novo, vem assumindo
grande importéncia na area de Tecnologia da Informacgdo. Isso se deve ao crescente do
numero de organizacdes que estdo adotando a terceirizacdo, os altos valores envolvidos,
ou, ainda, as formas e arranjos cada vez mais inovadores que estdo se formando para o uso
da terceirizagdo em Tecnologia da Informacéo.

No Brasil, 0 mercado de TI movimentou mais R$ 21 bilhées em 2010 (IDC Brasil,
2011) e, deste montante, aproximadamente R$ 10 bilhdes em terceirizacdo. Espera-se que,
além dos valores ja investidos por muitas organiza¢Ges, muitas outras iniciem ou mesmo
ampliem seus movimentos em direcdo a terceirizacdo das fungdes de TI, visto que a
previsdo de crescimento do setor é na ordem de 10% ao ano (IDC Brasil, 2011).

Dentro desse cenario, justifica-se a realizacdo de estudos que auxiliem o0s
participantes desse mercado — organizagfes compradoras, fornecedores de servigos,
pesquisadores, consultores — a identificar fatores que sejam importantes para facilitar o
entendimento e a decisdo sobre a terceirizagdo em TI.

Para aquelas organizagdes que ainda nao utilizam servicos de TI terceirizados ou
mesmo aquelas que ja os utilizam, porém com possibilidades de expansdo, os resultados
desse trabalho poderdo auxiliar essas organizagdes e seus executivos no processo decisorio
da terceirizacdo em TI. Para os fornecedores de servicos de TI, esse trabalho poderé ser

utilizado como um referencial para melhor direcionamento na prestagdo dos servicos de TI.

1.3 QUESTAO DE PESQUISA

De acordo com esse contexto, a questdo que essa pesquisa propde-se a responder é:
que fatores sdo considerados no processo decisério com relacdo a terceirizacdo da
Tecnologia da Informagdo? A fim de responder a questdo proposta, foram elaborados os
objetivos gerais e especificos do presente trabalho, que sdo apresentados na proxima

secao.

1.4 OBJETIVO GERAL

Em resposta a questdo de pesquisa, segue abaixo objetivo geral:



19

- Identificar os fatores que séo considerados pelos executivos no processo decisorio

com relacdo a terceirizagdo em Tecnologia da Informagéo.

1.4.1 Objetivos Especificos

A fim de alcancar o objetivo geral e ,consequentemente, responder a questao

de pesquisa, foram elaborados os seguintes objetivos especificos:

o Buscar na literatura modelos para elaboragdo de um instrumento para
identificar os fatores de decisdo que sdo considerados no processo de
terceirizacdo de TI.

o Definir os fatores que sdo analisados no processo decisorio de
terceirizacdo em TI.

o Desenvolver um instrumento de mensuracdo para identificar os fatores

de deciséo de terceirizagcdo em TI..

1.5. ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta organizado em cinco capitulos. No primeiro capitulo, sdo
apresentadas questfes relativas ao tema trabalhado, justificativa, questdo de pesquisa,
objetivo geral, objetivos especificos e estrutura do trabalho.

No segundo capitulo, é feita uma revisdo da literatura referente ao tema estudado.
Inicialmente, é introduzido o conceito de terceirizacdo e de Tecnologia da Informacdo. Na
sequéncia, é contextualizada a terceirizagdo em Tecnologia da Informacdo, e é apresentada
a industria de servicos profissionais de T1 no Brasil. Na secdo seguinte, é apresentado o
referencial tedrico sobre os processos decisorios na terceirizacdo em Tl e os fatores que
tém impacto nesse processo.

O terceiro capitulo descreve o método de pesquisa, com a indicacdo da
classificacdo da pesquisa, ilustragcdo do desenho da pesquisa, apresentacdo do instrumento

utilizado, e descri¢do da forma como sera feita a coleta e a analise dos dados.
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No quarto capitulo, sdo apresentados os resultados da pesquisa, descrevendo a
adaptacédo do instrumento, os resultados da pesquisa e, finalmente, o estudo dos resultados.
No ultimo capitulo séo feitas as consideracdes finais e apresentadas as conclusfes
da pesquisa, suas limitacGes, suas contribuicGes bem como sugestbes para pesquisas

futuras.
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2 REVISAO DA LITERATURA

Esse capitulo tem por objetivo apresentar os estudos sobre o tema Na primeira
secdo, aborda-se o conceito da terceirizacdo. Na segunda trata apresenta-se a Tecnologia
da Informacdo. Na terceira, examina-se a terceirizacdo em Tecnologia da Informacéo,
discutindo-se sua base tedrico-conceitual, enfim, sdo analisados os fatores e itens de
deciséo de terceirizacdo em TI separados em duas se¢des. Na secdo quatro aborda-se as
teorias organizacionais e econémicas e na quinta se¢do sdo analisados os fatores de deciséo
de terceirizacdo em TI. Na Ultima secdo, apresenta-se o modelo tedrico que servird como

base para essa pesquisa.

2.1 TERCEIRIZACAO

Adam Smith, em sua obra “A Riqueza das Nag¢des”, apresentou o conceito amplo
de terceirizagdo como forma de tornar uma empresa competitiva. Desde a publicacdo desta
obra, em 1776, o termo terceirizacdo vem apresentando transformagdes, que se iniciam na
Revolucdo Industrial com a transferéncia da producdo para paises com mdo de obra barata,
evoluindo até a atual concorréncia global de servicos (BROWN E WILSON, 2008;
SOUZA, 2011).

A terceirizacdo afirmou-se nos manuais de Administracdo como elemento importante da
flexibilidade estratégica exigida pelos contextos competitivos. As praticas de
subcontratacdo, entretanto, em uma perspectiva operacional, sdo certamente tdo antigas
guanto as nocdes de trabalho e de propriedade (MALDONADO et al., 2010).

A partir do final do século XX, a idéia de terceirizar processos e capacidades consagrou-se
como forma de conquistar mais beneficios empresariais mais rapidamente (OLIVEIRA,
1994; DAVENPORT, 2005). Leiria (1993, p. 24) afirma que a estratégia de contratar
servigos de terceiros fortaleceu-se nos Estados Unidos antes da Segunda Guerra Mundial, e
consolidou-se como técnica de administragdo empresarial a partir da década de 50 com o

acelerado desenvolvimento da industria.
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No Brasil, a pratica da utilizagdo da terceirizacdo foi introduzida pelas fabricas
multinacionais de automoveis, visando principalmente a agilidade, pois as montadoras, por

natureza, sdo intencionalmente dependentes da producéo de outras empresas.

Nas décadas de 50 e 60, as grandes estruturas organizacionais das montadoras
tornaram-se dispendiosas, pois o custo da producdo realizada em seu interior era muito
mais alto. Com isso, as organizacOes foram atraidas pela idéia de que a terceirizacdo
proporcionaria potenciais reducdes de custo (HENDRY, 1997), e a contratacdo da
producdo fora da empresa também permitiria adaptacdo mais veloz as constantes mudancas
do ambiente competitivo, além de viabilizar o acesso a maodeobra especializada e
ampliacdo da capacidade de atuar de forma mais flexivel (OLIVEIRA, 1994,
DAVENPORT, 2005).

Maldonado et al. (2010) ressaltam que a medida que as organizacdes conseguem
analisar, padronizar e checar a qualidade dos seus processos de negdcios, desde as
atividades mais simples até as mais complexas, a decisdo por terceirizar recebe uma
conotacdo estratégica, 0o que propicia o inicio de um processo de terceirizacdo em larga
escala. Essa realidade representa uma evolugdo da pratica da terceirizagdo, uma vez que as
organizagcOes iniciaram este processo repassando para terceiros apenas as atividades
periféricas ou ndo essenciais (aquelas que nao possuem impacto direto no produto final) e,
mais tarde, também passaram a terceirizar atividades diretamente relacionadas ao processo

produtivo empresarial.

Dessa forma, a busca por mais flexibilidade produtiva, reducdo de custos e
ampliacdo do grau de competitividade incentivou organizagdes dos mais variados setores a
buscar alternativas em especialistas no mercado (OLIVEIRA, 1994; HENDRY, 1997,
DAVENPORT, 2005), possibilitando que a organizacdo redefinisse suas operacdes,
reduzindo e flexibilizando a dimensdo de suas estruturas (CANCADO et al., 2002;
VALENCA; BARBOSA, 2002). As organizacdes que adotam a terceirizagdo tornam sua
cadeia de valor mais elastica e sua estrutura mais flexivel o que pode significar uma
importante vantagem competitiva. Com isso, a flexibilizacdo obtida a partir da
terceirizacdo permite que a organizacdo se torne apta a atender ao mercado com mais
criatividade (LEIRIA, 1993; GOTTFREDSON; PURYEAR; PHILLIPS, 2005; CUNHA,
2006).
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2.2 A TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Sob a denominacdo de Tecnologia da Informacao (TI), ha diferentes abordagens e
escopos das atividades consideradas na fungéo, conforme propdem os autores mencionados

a sequir:



Quadro 2: Abordagens da Tecnologia da Informagéo

Autor

Ano Publicagéo

Definigéo

Stair; Reynolds

2011

A Tecnologia da Informacéo € a infraestrutura tecnoldgica
de um negécio que inclui todos os hardwares , softwares ,
bancos de dados, telecomunicagdes, pessoas e
procedimentos que sdo configurados para coletar,
manipular, armazenar e processar dados em informagoes.

Figueira et.al .

2009

Conceitua a Tecnologia da Informagéo como recursos
tecnoldgicos e computacionais para geragao e uso da
informacdo. Est4 fundamentada nos seguintes componentes:
hardware e seus dispositivos e periféricos; software e
seus recursos; sistemas de telecomunicacéo; e gestao de
dados e informacéo.

Veloso

2006

Tecnologia a Informacdo remete ao conjunto de
dispositivos, servigos e conhecimentos relacionados a uma
determinada infraestrutura, composta por computadores,
softwares, sistemas de redes etc.”. Segundo o autor, estes
“dispositivos” seriam dotados da “capacidade de
processar e distribuir informages para as organizacGes e
0s sujeitos sociais que compdem a sociedade”.

Albertin

2004

Define Tecnologia da Informagéo como tudo aquilo com
que se pode obter, armazenar, tratar, comunicar e
disponibilizar a informacéo, destacando que nessa
abrangéncia esta realcada a criacéo das infra-estruturas,
internas e externas a organizacao e sua aplicacéo aos
processos da cadeia de valor de negécio.

Walton

2003

Defende que a Tecnologia da Informacéo abrange uma
gama de produtos capazes de coletar, armazenar,
processar e acessar nimeros e imagens usados para
controlar equipamentos e processos de trabalho e também
conectar pessoas e fungdes dentro das organizagdes e entre
elas.

Balarine

2002

A Tecnologia da Informacéo corresponde a objetos
(hardware) e veiculos (software) destinados a criar sistemas
de informagBes que, por sua vez, resultam de sua
implementag&o pelo uso de computadores e das
telecomunicagoes.

Rezende

2000

A Tecnologia da Informacao fundamenta-se nos
componentes de hardware, seus dispositivos e periféricos,
software e seus recursos, sistemas de telecomunicagdes e
gestdo de dados.

Keen

1993

O conceito de Tecnologia da Informacéo envolve aspectos
humanos, administrativos e organizacionais e, portanto mais
abrangente do que o conceito de processamento de dados,
sistemas de automag&o, engenharia de software ,
informéatica ou conjunto de hardware e software .

Porter; Millan

1985

Defendem que a definicio de Tecnologia da Informacéo
deve abranger todas as informac0es criadas e utilizadas
pelos negdcios, deve contemplar o grande espectro de
tecnologias cada vez mais convergentes e interligadas.

Fonte: Organizado pela autora
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Nesse trabalho, o conceito de Tl adotado serd o mais amplo, conforme propdem o0s
autores mencionados, envolvendo principalmente os processos associados ao Tl nas
organizacbes. Assim, Tecnologia da Informacdo é considerada como o conjunto de
recursos tecnoldgicos e computacionais para geracdo, aplicacdo e uso da informacdo nas
organizacOes onde varios componentes interagem entre si e possibilitam o funcionamento
de um sistema de informagéo.

Para se ter um sistema de informacdo eficaz e eficiente, os componentes da
Tecnologia da Informacdo precisam ser selecionados e organizados (vide figura 1) com um
entendimento do equilibrio inerente ao sistema como um todo em relacéo a custos, controle
e complexidade, sendo bem ajustado as tarefas que venham a ser executadas (STAIR e
REYNOLDS, 2011).

Recursos Humanos: Usuarios Finais e Especialistas em Sl

Controle do Desempenho do Sistema

|

Processamento
Entrada Saida de
de Recursos P (I’:fc?rar::sées == Produtos de
de Dados ¢ Informacao

I

Armazenamento de Recursos de Dados

Recursos de Hardware: Maquinas e Midia
SOJUBWIPAN0IH 3 seweibold :21emyos ap SosINIay

Recursos de Dados: Bancos de Dados e Bases de Conhecimento

Recursos de Rede: Meios de Comunicacao e Suporte de Rede

Figura 1: Componentes da Tecnologia da Informacéo

Fonte: Adaptado de STAIR e REYNOLDS, 2011

2.3 A TERCEIRIZACAO EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO (TI)

Willcocks (2010) afirma que, nos dias de hoje, a terceirizagdo em TI faz parte de

toda e qualquer decisdo estratégica e, quando devidamente planejada e gerenciada, pode
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trazer significativa vantagem competitiva para as organizagdes de todos os tamanhos e
setores. Esse movimento comecou nas décadas de 60 e 70 quando as empresas
compartilhavam tempo e recursos computacionais, alocavam méo de obra profissional da
area e/ou contratavam pacotes de programas que ofereciam servicos financeiros e de apoio
(MCFARLAN; NOLAN, 1995; BERGAMASCHI, 2004). Nas décadas seguintes, as
organizagOes passaram a ser pressionadas por concorrentes que muitas vezes se valiam de
taticas mais arrojadas, inclusive no que diz respeito a utilizacdo de recursos tecnologicos.
Surge, entdo, a terceirizacdo de servicos na area de Tl como opcéo para o enfrentamento
desse novo ambiente competitivo. A partir de entdo, essa nova estratégia ganhou forca e
asorganizacOes passaram a utiliza-la de forma cada vez mais ampla (JAMIL, 2001).
Assim, a terceirizacdo em TI passou a ser uma opcao atraente para muitas organizacoes,
pois torna possivel uma empresa se beneficiar do patriménio de outras empresas sem se
responsabilizar pelas despesas geradas pela propriedade desse patriménio (HAGEL I,
2003).

A visibilidade da terceirizacdo acentuou-se a partir de 1989, quando a Kodak
decidiu terceirizar mundialmente suas func¢des de T1 com trés fornecedores em um contrato
de 10 anos no valor de $250 milhGes (DAHLBERG; NYRHINEN, 2006) Em 1997, a
pesquisa realizada por Leite junto a 125 empresas sediadas no Brasil apontou que 80%
delas ja haviam experimentado a terceirizacdo em TI.

Com a utilizacdo dessa estratégia, as empresas conquistaram beneficios como:
focalizacdo da atividade-fim, previsdo de gastos, objetivacdo das analises de custos e
beneficios, agilizacdo da implementacdo de solucGes, objetivacdo da definicdo de
prioridades, reducgédo de custos, definicdo de prazos mais precisos, entre outros (CUNHA,
2006).

A sequir, estdo algumas definicdes, dentre varias disponiveis, para terceirizacdo de

Tecnologia da Informagao (TI):



Quadro 3: Defini¢Oes para Terceirizagdo de Tecnologia da Informacdo

Autor

Ano Publicacdo

Definicdo

Wang et al .

2008

E a transferéncia de propriedade ou direito sobre
recursos fisicos ou humanos para fornecedores que
entregam servicos de TI tais como gerenciamento
de redes, desenvolvimento de aplicacdes,
gerenciamento de dados ou manutencao de
infraestrutura

Dahlberg; Nyrinen

2006

A consciente decisdo de contratar servigos externos
de Tl que sdo necessarios para a operagao da
organizagao

Hirschheim; Dibbern

2002

O uso de agentes externos para executar uma ou
mais atividades de TI da organizacéo, podendo

tratar-se de aquisicdo de servigos ou instalagdes,
que possam ser gerenciados atraves de contrato

Prado; Takaoka

2002

Entregar a terceiros o gerenciamento de ativos,
recursos e/ou atividades de TI para atingir
resultados requeridos

Hirschheim; Lacity

2000

Préatica de transferir ativos de TI, equipamentos,
empréstimos, pessoal, e responsabilidade gerencial
pela disponibilizacdo de servicos, das fungdes
internas de T1 da organiza¢do para fornecedores
externos

Gover et al .

1996

A prética de transferir parte ou toda a fungdo de
Sistemas de Informacéo de uma organizacao para
um fornecedor de servigos, das fungdes internas de
Tl da organizagéo para fornecedor externo

Fonte: Organizado pela Autora
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Trabalhos desenvolvidos por McFarlan e Nolan (1995), Leite (1997), Bernstorff e
Cunha (1999), Prado e Takaoka (2002), Guedes e Guadagnin (2003), assim como
Bergamaschi (2004) foram compilados por Cunha (2006) e apontam alguns dos fatores

capazes de mobilizar uma organizacdo em direcdo a terceirizacdo em TI:

a) reduzir custos operacionais;

b) focar os negocios essenciais;

C) criar estrutura de custos variavel,

d) preservar capital;



e) aumentar a receita da organizagéo;

f) aumentar o acesso ao conhecimento e a tecnologia;

g) aumentar o acesso a novos recursos humanos especializados;
h) promover a inovagéo;

1) adquirir mais agilidade, flexibilidade, autonomia e adaptabilidade;
j) melhorar a qualidade;

k) melhorar o atendimento ao cliente e ao usuario;

I) melhorar o controle sobre prazos;

m) melhorar o tempo de resposta ao mercado;

n) automatizar atividades rotineiras;

0) contornar a flutuacdo de mao de obra;

p) contornar a obsolescéncia precoce dos equipamentos; e

q) efetivar atividades com alto grau de particularidade.

28

O gréfico a seguir € uma adaptacdo de Lacity et al. (2010), onde é sintetizada uma

revisao da literatura das Ultimas duas décadas sobre terceirizacdo em TI, focando os fatores

de deciséo de terceirizagcdo em TI.
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Grafico 3: Revisdo da Literatura das Ultimas Duas Décadas sobre Terceirizagio em Tl

Motivagdes para a Terceirizagdo em TI

*Reducéo de Custos (++)

*Foco no Negdcio (++)

*Acesso ao Conhecimento (++) Atributos da Transacéo
*Melhorias no Processo/Negécio (++)

*Razdes Técnicas (++) *Incertezas (-)

*Razdes Politicas (+) «Criticidade da Transacéo (-)
*Preocupagdes com Seguranca (-) *Custos da Transagdo (--)
*Medo de Perdade Controle (--) *Riscos do Negécio (-)

Decistes de
Terceirizagdo em TI

Caracteristicas da Organizacgéo
Compradora

*Desempenho do Tl Interno (-) *Mimetismo (++)

Fontes de Influéncia

Legenda:

*(++) mais de 80% de evidéncias sdo positivas e significantes
*(+) 60%-80% de evidéncias sdo positivas e significantes
*(--) mais de 80% de evidéncias sdo negativas e significantes
*(-) 60%-80% de evidéncias sdo negativas e significantes

Fonte: Lacity et al. (2010) Traduzido pela autora

Atualmente, a terceirizacdo da Tecnologia da Informacdo representa muito mais do
que a reducdo de custos. Ela consegue, além de cortar gastos excedentes, agregar valor a
empresa e servir de ferramenta estratégica e determinante de produtividade e eficiéncia. A
meta das organizacdes que adotam essa estratégia tem sido combinar a inovacdo com o
conhecimento, a pericia e a experiéncia dos fornecedores na busca por melhores resultados
(BERGAMASCHI, 2004; MARODIN; VARGAS, 2004; WILLCOKS, 2010).

2.3.1 Tipos de terceirizagdo em tecnologia da informacéo (TI)

Com relacéo a abrangéncia da terceirizacdo em TI, praticamente todas as funcdes e
servigos de TI podem, na teoria, sofrer algum processo de terceirizagdo. Segundo Grover et
al. (1996, p.92 apud BERGAMASCHI), as funcGes normalmente terceirizadas sdo:
desenvolvimento de sistemas; manutencdo de sistemas; operagdo de sistemas;
gerenciamento de rede e telecomunicagdes; suporte ao usuario final e planejamento de
gerenciamento de sistemas, ndo sendo considerados como terceirizagdo 0s servicos de

pos-venda e aluguel de equipamentos telefonicos e as func¢des de servigos de consultoria.



30

Existem varias classificacdes para os tipos de terceiriza¢do praticados pelas organizagdes e,
provavelmente, nem todas as praticas de mercado se encaixardo nas taxonomias propostas
pelos diversos autores, visto que 0s arranjos e contratos podem ter os mais diversos
formatos. A seguir, estdo algumas das principais definicdes quanto aos tipos de

terceirizacdo em T1 organizados por Miranda (2009 p.28):

Millar (1994 apud LACITY, HIRSCHHEIM, 1999) define quatro métodos basicos para

classificar a terceirizacdo em TlI:
1. Terceirizacdo geral que compreende:

a) Terceirizagdo seletiva, onde uma area ou funcéo de TI é escolhida para

ser terceirizada. Exemplo, um datacenter;

b) Terceirizacdo de valor agregado, onde uma éarea ou funcdo de TI é
escolhida para ser terceirizada, pois se acredita que sera fornecido um
nivel de servico ou suporte que adicionara valor a organizacdo e nédo

pode ser fornecido internamente de forma eficiente;

c) Terceirizacdo co-operativa, onde algumas atividades, areas ou funcgdes
de TI sdo executadas conjuntamente por um terceiro e pela area de TI

interna.

2. Terceirizagdo de transicdo, que envolve a migracdo de uma plataforma
tecnoldgica para outra. Esse método possui trés fases:

a) Gerenciamento de sistemas legados;
b) Transicdo para a nova tecnologia ou sistema;
c) Estabilizacéo e gerenciamento da nova plataforma.

3. Terceirizacdo de processo de negocio (Business Process Outsourcing — BPO) se
refere a um terceiro que é responsavel por uma fungdo de negocio completa do
cliente. Essa é uma modalidade que também estd sendo feita a distancia em

varios paises, como na india, por exemplo.
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4. Contrato de Beneficios de Negocios consiste em um acordo que define a
contribuicdo do fornecedor ao cliente em termos de beneficios especificos ao

negocio e amarra 0s pagamentos ao fornecimento de tais beneficios.

Grover et al. (1996. p. 92) classificam os processo de terceirizagdo como segue:
Terceirizagdo completa, gerenciamento de instalacGes, integracdo de sistemas, tempo
compartilhado (time-sharing) e outros contratos (que incluem aluguel, instalacdo e

aquisicdo, além da manutencdo e programacéo).

Lacity e Hirschheim (1999 p. 328) e Klepper e Jones (1998) classificam as opgdes
de fornecimento de servigos a partir das suas origens e do volume de recursos alocados

internamente ou para as empresas terceirizadas:

1. Terceirizagdo total, envolvendo a decisdo de transferir bens, contratos, pessoal e
a responsabilidade gerencial pela entrega dos servigos de TI, isto é, de uma
funcéo interna de TI para um Unico fornecedor externo, que representa mais de

80% do orcamento de TI.

2. Terceirizacdo interna (insoursing), quando apds a avaliacdo das opc¢bes de
terceirizagdo, decide-se manter internamente mais de 80% do orcamento de TI.
Também se aplica nos casos em que 0s recursos — por exemplo, programadores,
especialistas, consultores — sdo contratados de terceiros, porém a
responsabilidade pelo gerenciamento e pela entrega dos servicos fica a cargo do

cliente.

3. Terceirizagdo seletiva, quando ocorre a terceirizacdo para um ou Varios
fornecedores externos de algumas fungdes de TI selecionadas, porém ficando

entre 20% e 80% do orgamento interno de TI.

Lacity e Willcoks (2001, p.4) apresentam oito categorias de terceirizacdo em TI,

algumas como varia¢Ges de métodos anteriormente apresentados (e também, mais antigos):

1. Terceirizagdo de valor agregado (value-added sourcing): combina as forcas de

Tl do cliente e fornecedor para disponibilizar produtos e servicos de Tl com
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riscos e recompensas compartilhados, para atingir melhorias internas de

negdcios com beneficios muatuos;

2. Capital compartilhado (equity-holdings): cria objetivos comuns por meio da

propriedade compartilhada;

3. Terceirizagdo multipla (multi-sourcing): utiliza varios fornecedores para
eliminar o poder de monopdlio de um unico fornecedor e poder colher o melhor

de cada um deles.

4. Terceirizacdo no exterior (offshore outsourcing) : baseia—se na busca do
“melhor, mais rapido e mais barato”. Normalmente, ocorre em paises com

custos muito competitivos;

5. Co-terceirizacdo (co-sourcing):utiliza contratos amarrando pagamento ao

fornecedor com base no desempenho de negdcio obtido;

6. Terceirizagdo de processos de negocio (Business Process Outsourcing — BPO):
terceiriza negocios ndo essenciais como a T1 necessaria para um fornecedor que

faca 0 mesmo por um preco competitivo;

7. Subproduto (Spin-off): permite que as areas de TI internas atuem de maneira

independente como se fossem fornecedores terceirizados;

8. Contratacdo criativa: busca melhorar o desempenho dos contratos com base em

permutas.

Lee e Kim (1999, p.31), contrapondo-se aos autores anteriormente citados,
categorizam os acordos de terceirizacdo pelo objeto de terceirizacdo e nao pelo formato do

arranjo ou gerenciamento, utilizando duas categorias:

1. Terceirizagdo de ativos: envolve a transferéncia dos ativos como hardware,

software e pessoas para os fornecedores;

2. Terceirizagdo de servigos: envolve a integracdo de sistemas e gerenciamento de

sistemas sem a transferéncia de ativos.
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Guedes e Guadagnin (2003) categorizam a terceirizagdo como terceirizacdo de
servigos e de projetos. Na terceirizacdo de servicos, a fornecedora contrata e disponibiliza
méaode obra para a contratante, sem assumir responsabilidades. O lucro da fornecedora é
definido pela diferenca entre o recebido da contratante e o repassado aos trabalhadores,
havendo uma tendéncia de que a empresa tente maximizar seu lucro, diminuindo o valor
do repasse. Nessa modalidade, o custo pela inadequacdo dos profissionais fica sob a
responsabilidade total da contratante, além do que a tendéncia a se pagar menos ao
profissional para garantir mais lucro a fornecedora faz com que a mao de obra néo se fixe
ou mesmo dificulte a contratagdo de profissionais melhor qualificados. Quanto a
terceirizagdo de projetos, a fornecedora é contratada para desenvolver determinada
atividade pré-definida, ficando a gestdo do projeto a cargo da fornecedora ou
compartilhada com a contratante, e o pagamento normalmente com base em um

cronograma negociado entre as partes.

2.3.2 Fornecedores de servicos de Tl

Os servigos oferecidos pelos fornecedores de servigos de Tl vém se tornando cada
vez mais sofisticados ao longo do tempo, uma vez que as empresas buscam agregar mais
valor aos negdcios por meio da terceirizacdo (LACITY et al., 2010; LACITY;
WILLCOCKS, 2001).

Essa situacdo exige a elaboracdo de contratos e o desenvolvimento de
relacionamentos que incentivem uma relacdo de parceria e aumentem a flexibilidade dos
acordos, e, a0 mesmo tempo, garantam bons niveis de qualidade e produtividade. Por esse
motivo, 0s arranjos contratuais, os modelos de gerenciamento dos servi¢cos prestados e as
dificuldades enfrentadas no relacionamento como de grande importanciase apresentam
(PRADO, 2009).

Para Goles e Chin (2005), o relacionamento entre fornecedor e cliente desempenha
um papel importante, e os contratos destacam o papel a ser desempenhado por cada uma
das partes, entretanto, sdo limitados pela incerteza do futuro desconhecido e mecanismos
extrajudiciais baseados na consciéncia e entendimento mutuos se tornam relevantes,

criando a expectativa de que o comportamento futuro ira continuar da mesma forma que o
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atual, ou seja, projetando para o futuro um modelo de trocas independentemente do
contrato.

Leite (1997), por meio de uma pesquisa empirica, identificou seis dificuldades
principais enfrentadas pelos fornecedores de servico de Tl em processos de terceirizacao
apresentadas a seguir, em ordem decrescente de importancia (PRADO, 2009):

* Resisténcia do cliente ao processo de terceirizagdo. A resisténcia ndo se restringe
ao pessoal técnico, mas abrange também os usuarios que sentem uma perda de seu poder.

 Resisténcia a mudangas internas. A terceiriza¢d0 precisa ser acompanhada de
mudangas internas. Boa parte dos clientes ndo assume essa responsabilidade, dificultando o
bom andamento dos servigos prestados pelo fornecedor.

* Despreparo do cliente para a terceirizacdo. A integracdo das duas equipes pode ser
um obstaculo. As vezes ndo age como um co-participante de uma parceria, ndo atribui
claramente as responsabilidades ao seu pessoal e carece de comprometimento.
Frequentemente ndo tem uma metodologia de trabalho e ndo se planeja.

» Imprecisdes na especificacdo do servico a ser prestado. Acontecem
principalmente por falhas de comunicacdo, indisponibilidade de dados e por vezes ma
vontade.

* Pressdes politicas do cliente. Envolvem disputas internas na organizacdo do
cliente, que podem variar desde a discussdo sobre o beneficio da terceirizacdo até o uso
politico do processo para beneficiar ou prejudicar determinado executivo.

* Excesso de expectativas do cliente. Em alguns casos, ndo obstante os esfor¢os do
fornecedor, o cliente permanece com a sensacdo de que suas expectativas ndao foram
atingidas. Como consequéncia, o cliente, entre outras acdes, pode querer aumentar o
escopo inicial do projeto, insistir em manter o prazo e orcamento inicial..

Segundo Brown e Wilson (2005), esses problemas e dificuldades sdo resultado de
préticas inadequadas de gerenciamento. Quando uma das partes esta insatisfeita, isso pode
ser atribuido a cinco causas comuns: (a) expectativas irreais do cliente devido a promessas
do fornecedor durante o processo de venda; (b) interesses contraditérios entre o cliente e 0
fornecedor; (c) resisténcia do cliente em acomodar as mudangas necessarias no negécio
devido a presenca de novo fornecedor; (d) diferencas culturais, socias e étnicas; e (e)
rotatividade de mao de obra acima do esperado.

A partir dessas analises, Prado, em 2009, analisou a terceirizacdo em TI do ponto
de vista do fornecedor de servicos de TI, onde identifica a necessidade de maior

disponibilidade dos servicos de TI. Essa necessidade tem como objetivo atender as novas
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operacdes das organizacdes, e a necessidade de dispor de maiores cuidados com a
seguranca da informacdo, em especial devido aos acessos feitos pela internet da
organizacdo com o seu ambiente ou por servi¢cos de telecomunicagédo de uso publico. Essas
necessidades requerem investimentos em infraestrutura e conhecimento especifico, que
devem ser continuamente atualizados. Por essa razdo, sdo servigos que podem ser mais
bem atendidos por fornecedores especializados, ou fornecedores que possuam economias
de escala para a prestacéo do servigo.

Segundo o IDC, o mercado de fornecedores de servicos de Tl no Brasil vem
apresentando uma consolidacdo de fornecedores, o que demonstra uma reagao as novas
necessidades das organizacfes apontadas por Prado. A diminuicdo do numero de
fornecedores teve como principal objetivo a reducdo de custos com gerenciamento dos
mesmos, além do aumento do poder de negociacdo dos contratos. Vale ressaltar, porém,
que na maioria dos casos, empresas menores fortemente afetadas por essa movimentacgao
ndo deixaram de existir, simplesmente, passaram a ser subcontratadas pelas maiores que,

por sua vez, assumiam o risco do negdcio no lugar de seus clientes (IDC, 2011).

2.4 TEORIAS ORGANIZACIONAIS E ECONOMICAS E FATORES DE DECISAO DE
TERCEIRIZACAO EM TECNOLOGIA DA INFORMACAO (T1)

Lacity et al. (2010), em revis&o de literatura sobre a terceirizagdo em T1 onde foram
analisados 164 artigos publicados entre 1992 e 2010, apontam pelo menos 20 fatores
motivacionais para a terceirizacdo em TI. Essa revisdo mostra que pesquisadores de
terceirizacdo em TI costumeiramente apontam a reducdo de custos de Tl (ou custos em
geral), a melhora da qualidade dos servigos de TI, acesso ao conhecimento, e o foco em
atividades relacionadas as competéncias essenciais da organizagdo como 0s principais
fatores motivacionais da terceirizacdo em TI. Dessas, a reducdo de custos é apontada por
vérios autores como a principal delas (LACITY et al., 2010; BARTHELEMY, 2005;
LACITY, 2000; LEE; KIM, 1999).

Alguns autores consideram a decisdo de terceirizar atividades como uma variante
da decisdo classica de fazer ou comprar (ALAGHEHBAND et al., 2011; LACITY et al.,

2010; WANG et al., 2008), e a modelagem dessa decisdo € um tema de grande relevancia
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entre académicos e executivos devido ao seu carater estratégico e a sua complexidade.
Nesse trabalho, a decisdo de terceirizacdo sera analisada a partir da economia do custo de
transacdo (ECT), amplamente utilizada no estudo das razdes e relacbes econdmicas
envolvendo a terceirizacdo de servicos de Tl e complementadas pela visdo com base em
recursos (RBV) (BANDEIRA, 2009; BERGAMASCHI, 2004), teorias essas que serdo

analisadas a seguir.

2.4.1 A terceirizacgdo sob a perspectiva da Economia do Custo de Transagéo (ECT)

A perspectiva ECT avalia se as vantagens superam 0S riscos, ou seja, se a relacdo
custo/beneficio é positiva na tomada de decisdo make-or-buy. Nos ultimos 20 anos, esta é a
abordagem tedrica predominante para a decisdo de terceirizacdo em Tl (LACITY et al.,
2011). A referida teoria considera a racionalidade limitada e o oportunismo como
pressupostos essenciais sobre os fatores econémicos engajados em transacGes. A
terceirizagdo, segundo a ECT, contribui para a reducdo da incerteza, a transferéncia do
risco e economia de escala, minimizando custos de transagdo e investimentos em
especialidades. (BANDEIRA, 2009).

A ECT foi apresentada por Williamson em 1971 com base nos trabalhos de Coase
(1937) sobre a teoria da firma que define os custos de transacdo como aqueles decorrentes
de trocas contratuais de bens e servicos entre firmas. Williamson (1995) explica que 0s
custos de transagOes séo a razdo pela qual as firmas substituem a organizagéo interna pelo
mercado (BANDEIRA, 2009).

As transacfes podem ser caracterizadas por trés dimensfes criticas: frequéncia,
incerteza e especificidade do ativo. As dimensdes criticas determinam qual a estrutura de
governanca € mais adequada. Segundo a ECT, a terceirizacdo contribui para a reducédo da
incerteza, a transferéncia do risco e o compartilhamento de economia de escala,
minimizando, assim, os custos de transagéo e investimentos em especificidades (THOUIN
et al, 2009).

Alaghehband et al. em 2011, detalham cada uma das trés dimensdes criticas. A
primeira, frequéncia, € definida como o nivel de recorréncia em que a atividade é

necessaria. As transacfes podem ser classificadas como one-time, ocasional ou recorrente
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(WILLIAMSON, 1979). A segunda, incerteza, pode ser dividida em dois tipos: a
comportamental que estd associada a estratégias de ndo divulgacdo, dissimulagdo ou
distorcdo de informacdes e a incerteza ambiental que diz respeito a tecnologia, demanda,
disponibilidade dos fornecedores, inflacdo, entre outros (WILLIAMSON, 1985). Por
ultimo, a dimensdo especificidade do ativo, definida como o grau em que cada ativo
consegue dar suporte a alguma atividade essencial de uma organizagdo e pode ser
reutilizada em outro tipo de atividade sem sacrificio do valor produtivo. Essa dimenséao
pode ser classificada de trés formas: por localizacdo geografica, especificidade fisica
(equipamentos e ferramentas) e recursos humanos (conhecimento e especializacdo)
(WILLIAMSON, 1996).

2.4.2 A Terceirizacéo sob a perspectiva da Visdo Baseada em Recursos (RBV)

Visdo Baseada em Recursos (Resource Based View - RBV) considera que a
vantagem competitiva deriva de capacidades profundamente arraigadas que estdo por tras
dos produtos de uma empresa (RODRIGUEZ; ROBAINA, 2006). Essa abordagem focaliza
os esforcos e investimentos da organizagdo em um pequeno grupo de capacidades,
denominadas competéncias essenciais. Desse modo, a RBV enfatiza a importancia dos
recursos em guiar as atividades e em gerenciar o portfélio de capacidades da firma como
central para a vantagem competitiva. Assim, as empresas podem alocar recursos escassos
de forma mais efetiva por meio da terceirizacdo de atividades que ndo sejam centrais, ja
que isto possibilitara a concentracdo de esforgos nas competéncias essenciais (MANTEL,
et al., 2006).

Conforme descrito Holcomb e Hitt (2006, apud BANDEIRA, 2009), a terceirizacao
estratégica ndo se baseia apenas na reducdo de custos, € responsavel também pelo

crescimento de capacidades e pela geracdo de potencial para agregar valor.

Os conceitos da RBV contribuem para a decisdo de terceirizagdo. O conceito de
competéncia central, segundo Rodriguez e Robaina (2006), é um dos mais completos para
explicar a razdo pelas quais as empresas optam pela terceirizacdo. Esta perspectiva
considera que as organizacdes devem investir apenas nas atividades que constituem suas

competéncias centrais e optar pela terceirizacdo das demais.
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Competéncia central € o conjunto de atividades e sistemas que a organizacdo
desempenha melhor que seus concorrentes, oferecendo maior valor aos clientes. A
abordagem da RBV auxilia a identificar quais sdo as competéncias centrais da organizacéo,
tendo um papel relevante na escolha de quais as atividades que devem ser terceirizadas.
Assim, o conjunto de recursos e capacidades é fundamental na decisdo entre fazer ou
comprar. Além de ndo terceirizar suas atividades essenciais, as organiza¢fes devem criar
mecanismos para protegé-las (QUINN, 1999). Para maximizar a geracdo de vantagem
competitiva, as empresas ndo devem limitar-se a exploracdo dos recursos e capacidades

internas, mas, sim, buscar, também, competéncias externas.

O desempenho das atividades e a falta de determinadas capacidades na organizacao
sdo fatores que tém papel relevante na deciséo de terceirizacdo (TENG et al., 1995). Desta
maneira, as empresas mantém as atividades de alto desempenho para as quais possuem alta
capacidade, e as atividades ou processos com baixo desempenho, que podem ser mais bem
desempenhadas por terceiros, passam a ser opg¢des Vidveis para a terceirizagdo
(ARGYRES, 1996).

Os estudos relativos a terceirizacdo tém focado fatores econdmicos, baseando-se
mais frequentemente nos conceitos da ECT (RODRIGUEZ; ROBAINA, 2006). Porém,
também é importante considerar as condi¢cdes que permitem a firma estabelecer, manter e
usar capacidades mais eficientes que o mercado. Ao decidir sobre a terceirizacdo, a
organizacdo costuma comparar suas capacidades com as de outras organizacGes
(HOLCOMB; HITT, 2007). Assim, para entender os fatores que influenciam a decisdo de

terceirizacdo, devem ser levados em consideracdo os conceitos da ECT e da RBV.
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Economia do Custo de Visdo Baseada
Transacgéo em Recursos
(ECT) (RBV)

Complementaridade de

Especificidade dos Ativos Capacidades

Incerteza Tecnoldgica Similaridades

TERCEIRIZACAO

|:> ESTRATEGICA

Quantidade de Agentes

(frequéncia) Capacidades Dinamicas

Experiéncias
Cooperativas

Figura 2: Adaptacdo do Modelo Teorico de Terceirizagdo Baseado em ECT e RBV
Fonte: Adaptado de Alves (2008)

2.5 FATORES DE DECISAO DE TERCEIRIZACAO EM TI

Durante a etapa de revisdo de literatura, na tese de BANDEIRA (2009), foi
identificada a possibilidade da utilizacdo do modelo causal por ela proposto em pesquisas
futuras na area de administracdo. Dessa forma, ap6s a confirmacdo de que os fatores
sugeridos pela autora fazem parte da literatura recente sobre a terceirizacdo em TI, o
presente trabalho adotou o modelo causal proposto por Bandeira como modelo de
pesquisa.

Ja com base no modelo elaborado por Bandeira, 2009, essa dissertagdo tem como
fundamento, principalmente, a abordagem da Visdo Baseada em Recursos (RBV) e
Economia dos Custos de Transacdo (ECT) para analisar o processo de decisdao de
terceirizacdo em TI. Estes dois corpos teoricos tratam o fendmeno de forma complementar,

com a ECT tratando das consequéncias negativas da terceirizacdo de ativos especificos e a
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RBV tratando dos aspectos positivos da internalizacdo de atividades essenciais
(RODRIGUEZ; ROBAINA, 2006; BANDEIRA, 2009).

Segundo Sirmon et al. (2007 apud BANDEIRA, 2009), a RBV tem o enfoque nos
atributos internos da firma, sendo, porém, necessario também considerar as contingéncias e
incertezas do contexto ambiental para a gestdo de recursos com a intencdo da criacdo de
valor e vantagem competitiva. Os autores enfatizam a importancia da integracdo da RBV
com as teorias do ambiente competitivo da firma (Contingéncia e Institucional). Nesse
contexto, também serdo abordados conceitos da Teoria da Contingéncia e da Teoria
Institucional para propor o conjunto de fatores e itens de deciséo de terceirizagcdo em T1I.

A figura 3 apresenta as principais perspectivas tedricas que serdo abordadas com
base no modelo proposto por Bandeira (2009) que serve de fundamento para essa

dissertacéo.

Visdo Baseada em Recursos
eAnalise estratégica;

*Objetivo da terceirizagdo: maximizacao da criacdo
devalor;

eBeneficiosda terceirizacdo: vantagem competitiva e
desenvolvimento de capacidade;

eRisco da terceirizagdo: perda de capacidades

essenciais.
. P Teoria dos Custos de Transagdo
Teoria da Contingéncia ¢
- eAndlise econdmica;

*Organizacdo se adapta ao
ambiente; «Objetivo da terceirizagdo: minimizacio dos custos

- S detransacgéo;
eDeciso de terceirizagdo é ¢
mfluenqada por caracteristicas eBeneficiosda terceirizacdo: maior eficiéncia e
doambiente. economia;

eRisco da terceirizagdo: dependéncia.

Teoria Institucional
elsomorfismo mimético. ‘

Figura 3: Resumo das teorias com base em Bandeira (2009)

A revisao de literatura buscou identificar os fatores e itens analisados no processo
decisorio de terceirizagdo em Tl e com base na proposta de Bandeira (2009), esses itens

podem ser agrupados em cinco fatores: (i) Estratégia; (ii) Custo; (iii) Caracteristicas da
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Industria de TI; (iv) Ambiente; e (v) Fornecedor de TI. Dessa forma, o processo decisorio
de terceirizacdo em TI estrutura-se a partir da analise desses cinco fatores. O Quadro 4 traz

os itens de decisdo agrupados por fatores, base teorica e a literatura de referéncia.

Quadro 4: Fatores de decisdo de terceirizagdo em TI, base tedrica e autores

Fatores Itens Base tedrica Literatura de apoio
Willcoks, Currie, 1997; Abreu, 2009; Bandeira 2009;
Competéncia Central Visdo Baseada em Recursos  [Gongalves, 2010; Lacity at al. 2010.
Estratégia Willcoks, Currie, 1997; Prado, 2001; Abreu, 2009; Bandeira
ACESS0 a recursos Visdo Baseada em Recursos  [2009.
Willcoks, Currie, 1997; Prado, 2001; Abreu, 2009;
Risco Estratégico Visdo Baseada em Recursos | Bandeira 2009.
Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009; Bandeira 2009;
Custo Cus_to de Tl Economia dos Custos de Transacdo Alaghehban(_i et al. 2011; Lacity at al. 2911.
Investimentos em Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009;Bandeira, 2009;
ativos Economia dos Custos de Transacio [Alaghehband et al. 2011; Lacity at al. 2011.
Willcoks, Currie, 1997; Prado, Takaoka, 2002; M cfarlan,
Complexidade Visdo Baseada em Recursos Nolan, 2005; Abreu, 2009; Bandeira 2009.

Bergamaschi, 2004; Prado, Takaoka, 2002; Abreu, 2009;
Especificidade Economia dos Custos de Transacéo|Bandeira 2009; Alaghehband et al. 2011; Lacity at al. 2011.
Willcoks, Currie, 1997; Abreu, 2009; Bandeira 2009; Lacity

Gestdo de valor Visdo Baseada em Recursos at al. 2010.
e Dificuldade de Willcoks, Currie, 1997; Abreu, 2009; Bandeira 2009; Lacity
Caracterlstlgas imitacdo/substituicdo Visdo Baseada em Recursos  |at al. 2010.
da Industria Willcoks, Currie, 1997; Prado, Takaoka, 2002; Abreu,
deTl Desempenho Vis8o Baseada em Recursos | 2009; Bandeira 2009; Lacity at al. 2010.
Willcoks, Currie, 1997; Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009;
Qualidade Viséo Baseada em Recursos Bandeira 2009; Lacity at al. 2010.
Willcoks, Currie, 1997; Abreu, 2009; Bandeira 2009;
Flexibilidade Visdo Baseada em Recursos Lacity at al. 2010.
Willcoks, Currie, 1997; Prado, Takaoka, 2002; Abreu,
Risco Operacional Viséo Baseada em Recursos 2009; Bandeira 2009; Lacity at al. 2010.
Ambiente Politico
Interno Teoria da Contingéncia Bergamaschi, 2004; Bandeira, 2009.
Ambiente Isomorfismo Teoria Institucional Bandeira, 2009
Incerteza do ambiente Bergamaschi, 2004; Bandeira, 2009; Alaghehband et al.
interno e externo | Economia dos Custos de Transacdo|2011; Lacity at al. 2011.
Willcoks, Currie, 1997; Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009;
Servigos oferecidos Vis8o Baseada em Recursos  Bandeira 2009
Willcoks, Currie, 1997; Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009;
Recursos oferecidos Visdo Baseada em Recursos Bandeira 2009
Fornecedor de Willcoks, Currie, 1997; Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009;
Tl Cobertura geografica Visdo Baseada em Recursos Bandeira 2009
Experiéncia do Willcoks, Currie, 1997; Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009;

fornecedor no mercado Visdo Baseada em Recursos Bandeira 2009
Willcoks, Currie, 1997; Bergamaschi, 2004; Abreu, 2009;
Imagem Visdo Baseada em Recursos Bandeira 2009

Fonte: Organizado pela Autora



42

2.5.1 Estratégia

Goncalves et al. (2010), referenciando Quinn, Hilmer (1994), mostram que existem
duas abordagens estratégicas, que, quando combinadas adequadamente, permitem que as
organizacgdes alavanquem suas habilidades e seus recursos além dos niveis obtidos através
de outras estratégias. Essas duas estratégias sdo: concentrar 0s recursos proprios da
organizacdo nas suas competéncias essenciais e terceirizar as atividades em que a
organizacdo ndo possui uma necessidade estratégica nem uma capacidade especial. Ao
manter o foco em suas competéncias centrais, a organizacdo pode redirecionar seus
recursos para 0s processos que tragam vantagem competitiva, enquanto ao terceirizar as
demais atividades terd acesso a recursos para as atividades complementares sem
necessidade de investimentos.

O desafio ndo é somente saber quando terceirizar ou ndo, mas como implementar
um balanceamento adequado entre independéncia e incentivo aos fornecedores versus
controle e seguranca para os compradores (PRADO, 2001). Com a terceirizacdo, 0S riscos
operacionais do processo Tl passam a ser compartilhados entre o fornecedor de Tl e a
empresa contratante. Assim, as organizacdes que terceirizam atividades de Tl buscam a
mitigacdo do risco operacional (ABREU, 2009). Contudo, a organizacdo passa a estar
sujeita a uma série de outros riscos de cunho estratégico, entre 0s quais destaca- se 0 risco
de dependéncia do fornecedor.

Dessa forma, o fator Estratégia da decisdo de terceirizacdo em Tl é composto por

trés itens: competéncia central; acesso a recursos; e risco estrategico.

2.5.2 Custos

A busca por um menor custo foi, por muito tempo, o principal aspecto da decisao
de terceirizar, que visava simplesmente a reducdo de custos e liberacdo de capital para
investimento em outras areas. Ha de se levar em conta na decisdo de terceirizacdo, além
das consideracBes sobre custos e lucratividade, seus aspectos estratégicos. E importante
destacar que, apesar de a decisdo de terceirizacdo em TI ser influenciada cada vez mais por
fatores estratégicos, os fatores econdémicos continuam tendo extrema importancia devido a
necessidade do controle de custos (BANDEIRA, 2009).
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O fator Custo € composto por dois itens: Custos em TI; e Investimento em ativos.

2.5.3 Caracteristicas do processo de Tl

As caracteristicas do processo de TI influenciam a decisdo da sua terceirizacéo,
pois as organizacdes buscam ter acesso a processos, produtos, servigos, conhecimento,
novas tecnologias e recursos humanos qualificados (MCFARLAN; NOLAN, 1995;
PRADO; TAKAOKA, 2002). Devido a demanda por tecnologias mais sofisticadas e
servicos em TI mais especializados, as empresas tém terceirizado Seus processos para
fornecedores de TI que disponham de maior habilidade técnica, recursos com
investimentos, €, nas Ultimas tendéncias, ativos e tecnologias.

Desta forma, o processo decisorio de terceirizacdo em Tl deve englobar a avaliacdo
do fator Caracteristica do processo de Tl por meio de oito itens: Complexidade;
Especificidade; Dificuldade de imitacdo/substituicdo; Geracdo de valor; Desempenho;

Qualidade; Flexibilidade; e Risco Operacional.

2.5.4 Ambiente

O fator Ambiente é composto por trés itens: Ambiente politico interno;
Isomorfismo mimético; e Incerteza. Este fator tem sua base conceitual na Teoria da
Contingéncia, que enfatiza que as caracteristicas organizacionais refletem a influéncia do
ambiente onde a organizacdo esta inserida. Desta forma, a organizacdo se adapta ao
ambiente, de modo que a decisdo pela terceirizacdo de uma atividade também ¢é
influenciada por caracteristicas do ambiente interno e externo da organizacdo
(BANDEIRA, 2009).

Outro conceito relevante para a analise de terceiriza¢do é o isomorfismo mimético,
pois as organizacOes optam pela terceirizacdo, pelo simples fato de que seus pares
obtiveram sucesso ao repassar a operagdo do ambiente de Tl a fornecedores externo dessa
area (LACITY etal., 2011) .

O grau de incerteza também influencia a decisdo de terceirizagdo. A incerteza, no
que se refere a terceirizacdo em TI é classificada em dois tipos: comportamental e
provenientes do ambiente no qual a organizagdo esta inserida. As incertezas ambientais

podem ter origem no clima econémico, na agdo dos competidores, nas mudancas
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governamentais e, principalmente, no caso de terceirizagdo em TI, na evolugdo
tecnoldgica. Ja a incerteza comportamental estd associada a estratégias de ndo divulgacao,
dissimulacdo ou distorcdo de informagdes, aumentando o oportunismo no mercado
(ALAGHEHBAND et al., 2011).

2.5.5 Fornecedores de TI

As caracteristicas do mercado de Fornecedores Tl é uma dimensdo que tem sua
base conceitual na ECT, pois se relaciona a disponibilidade de fornecedores de Tl que
possuam as caracteristicas requeridas. A baixa disponibilidade de terceiros especializados,
segundo a ECT, permite que eles se comportem de maneira oportunista, aumentando o
custo de transacdo (HOLCOMB; HITT, 2006). No entanto, apenas a disponibilidade de
fornecedores ndo é condicdo suficiente para estimular a terceirizacdo. Os fornecedores
precisam atender aos critérios de exigéncia dos contratantes: devem oferecer os servigos
especificados, atender ao mercado desejado (cobertura geografica), dispor dos recursos
(infraestrutura e médo de obra especializada) a que a contratante pretende ter acesso, além
de possuir experiéncia e boa reputacdo (imagem positiva) no mercado (BANDEIRA,
2009). Portanto, o fator Fornecedores de Tl é composto por cinco itens: Servigos
oferecidos; Recursos oferecidos; Cobertura geogréfica; Experiéncia dos fornecedores Tl

no mercado; e Imagem.

2.6 Modelo de Pesquisa

O modelo de pesquisa foi definido com base no modelo final desenvolvido e
validado por Bandeira (2009) em uma analise da terceirizacdo logistica que é composta
por cinco fatores: Estratégia, Ambiente, Custos, Caracteristica do Processo e Operadores
Logisticos e 15 itens.

O modelo foi adaptado para fatores de decisdo em Terceirizacdo em T1, mantendo
os fatores Estratégia, Ambiente, Custos e identificando dois novos fatores: Caracteristicas
do Processo de Tl e Fornecedores de TI. A mensuragdo dos fatores foi realizada com a
analise da percepcdo dos executivos, utilizando uma survey. Os fatores apresentados no

modelo de pesquisa sdo compostos pelos itens expostos na figura 4.



Modelo de Pesquisa

Decisdo de Terceirizagdoem TI

Estratégia

Ambiente

Processo Decisério Caracteristicas do
Processo de Tl

Custos

Fornecedor de Tl

Figura 4: Modelo de Pesquisa
Fonte: Adaptado de Bandeira (2009)

*Competéncia Central
*ACesso a recursos

Estratégia *Riscos Estratégicos
«Custosem Tl
Investimentos em méo de obra
Investimentos em Hardware e Software
Decisdao de
Custo Terceirizagdo Ambiente
emTIl
racteristi
Caracteristicas Fornecedores
do processo de
deTI
*Desempenho *Servicos oferecidos L
) *Qualidade +Cobertura geografica
*Risco Operacional *Experiéncia n’o
mercado contratante

-

Figura 5: Fatores da deciso de terceirizacdo em TI

Fonte: Adaptado de Bandeira (2009)

*Ambiente Politico Interno
*Isomorfismo
Incerteza
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Esse capitulo analisa o referencial tedrico sobre o tema dessa dissertacéo, além de
apresentar o0 modelo de pesquisa e as hipoteses consideradas nesse estudo. No capitulo
seguinte, sdo apresentados os métodos utilizados na dissertacdo, visando a atender os

objetivos da pesquisa.
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3 METODO

ste capitulo apresenta os aspectos relacionados ao metodo de pesquisa utilizado
neste estudo. A Secdo 3.1 descreve o Metodo de Pesquisa; a se¢do 3.2 apresenta a
classificacdo da pesquisa; a se¢do 3.3 ilustra o desenho da pesquisa; a se¢do 3.4 descreve o
desenvolvimento do instrumento de pesquisa; a secdo 3.5 descreve a coleta de dados; e a

secdo 3.6 especifica as técnicas estatisticas para analise de dados.

3.1 METODO DE PESQUISA

O método utilizado nessa pesquisa é survey. Segundo Pinsonneault e Kramer
(1993), a pesquisa survey é definida como a maneira de coletar dados ou informac6es
sobre particularidades, acGes ou opiniGes diretamente de um determinado grupo de
pessoas, representante de uma populacdo— alvo, por meio de um instrumento, o

questionario.

Segundo Collins e Hussey (2005, p.70), “uma survey é uma metodologia positivista
na qual uma amostra de sujeitos € retirada de uma populacéo e estudada para se fazerem

inferéncias sobre essa populac¢do”.

A pesquisa descritiva expde caracteristicas de uma determinada populacdo ou
determinado fendbmeno (VERGARA, 2005). O presente estudo trata-se de uma pesquisa
survey de natureza descritiva uma vez que foram coletados dados quantitativos através de
questionarios estruturados, com a finalidade de identificar os fatores que impactam no

processo decisorio de terceirizacdo em TI.

A pesquisa survey tem como pontos fortes o baixo custo e rapidez.



3.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Conforme Mattar (1993), a pesquisa survey pode ser classificada através de oito
critérios. O quadro 5 mostra a classificagdo da pesquisa survey, apresentando os critérios
propostos pelo autor e a maneira como a presente pesquisa se enquadra segundo essa

classificacao.

Quadro 5: Classificacdo da Pesquisa Survey

Critério de Classificacdo Opgoes Classificagdo da Pesquisa

Natureza das Varidveis Qualitativa Quantitativa— o instrumento de coleta de
Quantitativa dados é um questionario

Natureza do Relacionamento Descritiva Descritiva— procura descrever os fatores

entre as variaveis Causal queimpactam na decisdo de terceirizagdo

emTI

Objetivo e Grau de
Cristalizagdo do Problema

Exploratério
Conclusiva

Exploratéria—tem a finalidade de
entender o problema

Possibilidade de Controle das
Variaveis

Experimental de Laboratorio
Experimental de Campo
Ex-Post Facto

Ex-Post Facto — pesquisa realizada para
conhecer os fatores que impactam na
tomada de decisdo

Forma de Coleta de Dados
Primarios

Comunicagao
Observagdo

Comunicag¢ao —dados obtidos através de
declaragdo dos executivos

Escopo da Pesquisa

Estudo de Casos
Estudo de Campo
Levantamento Amostral

Levantamento Amostral — dados obtidos
de uma amostra da populagdo

Dimensado da Pesquisa

Ocasional (ad-hoc)

Ocasional (ad-hoc) - resultados mostram a

no Tempo Evolutiva situagdo em um dado momento

Ambiente da Pesquisa Campo Campo — pesquisa realizada com usuarios
Laboratodrio reais em condi¢cGes ambientais normais
Simulagdo

Fonte: Adaptado de Mattar (1993).
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A figura 6 representa o desenho de pesquisa que orientou o desenvolvimento do

presente estudo a fim de responder a questdo de pesquisa proposta, e atender aos objetivos

geral e especificos. O desenho da pesquisa é composto por quatro etapas.

- Definicdo do
Etapal [ ngsao da Modelo de Modelc_)de
Literatura . Pesquisa
Pesquisa
Ctaa2 Adaptagdodo Validagéo do Refinamento do SR
apac > Modelo de Instrumento por Instrumento de Pesquisa
Pesquisa Especialistas Pesquisa 4
Etapa3 Populagéo e Coletade Dados Dados Finais
Amostra Final Amostra Final Coletados
. Tratamento
Etapa4 [ Analise de Dados Refinamento dos Estatisticos dos :> Conclusdes
Dados (outliers) Dados Finais

Figura 6: Desenho da Pesquisa

Fonte: Desenvolvido pela autora

Na primeira etapa da pesquisa, foi feita uma revisdo da literatura (Capitulo 2) e
definido o modelo tedrico de pesquisa (Se¢do 2.6) com base em modelos e estudos

anteriores.

Nessa etapa, também houve a defini¢do da utilizacdo do modelo causal proposto
por Bandeira (2009), que estuda os fatores de decisdo de terceirizacdo logistica como
modelo para a presente pesquisa. A definicdo ocorreu a partir da sugestdo de Bandeira para

a utilizagdo do referido modelo em pesquisas futuras na area de administracao.
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Na segunda etapa, o instrumento de pesquisa de Bandeira (2009) foi adaptado a
realidade da terceirizagdo em TI. A seguir, o instrumento de pesquisa foi devidamente
validado por trés professores doutores na area de Sl e por trés executivos de Tl que
contratam servicos em Tecnologia da Informacdo. As sugestBes recebidas impactaram
somente na formulagdo das perguntas ndo tendo sido identificada nenhuma alteragédo
significativa. Os executivos e professores consideraram pertinentes as perguntas assim

como o contetdo. Essa etapa da pesquisa foi realizada via e—mail.

A terceira etapa consiste na coleta de dados atraves da aplicacdo do instrumento de

pesquisa na amostra final (Secdo 3.5).

A quarta e Ultima etapa da pesquisa descreve de que forma foi feita a analise dos
dados coletados e o tratamento estatistico dos dados finais (Se¢do 3.6). A apresentacdo dos

resultados da pesquisa sera feita no Capitulo 4.

3.4 INSTRUMENTO DA PESQUISA

Entre as caracteristicas de uma survey apontadas por Fink (1995), estdo a producgédo
de descricBes quantitativas de uma populacdo, e 0 uso de um instrumento pré-definido.
Para Oppenheim (1994), o questionario € um importante instrumento de pesquisa, uma

ferramenta de coleta de dados com uma funcao: mensuracao.

A Figura 7 mostra as etapas de desenvolvimento do instrumento dessa pesquisa.



o1

Base Teorica Definicdo do Adaptacdo do
(Modelo de Modelo de Modelo de
Pesquisa) Pesquisa Pesquisa
|
Validagdo do Refinamento do
Instrumento por Instrumento de Instrumento de
Especialistas Pesquisa :> Pesquisa

Figura 7: Etapas do Desenvolvimento do Instrumento de Pesquisa

Fonte: Desenvolvido pela autora

Neste estudo, foi utilizado um instrumento quantitativo de pesquisa: um

questionario estruturado para 0s executivos de empresas que compram servicos de TI.

3.4.1 Base Tedrica

Consiste em uma etapa preliminar de revisao de literatura (capitulo 2). Nessa fase,
com base em estudos anteriores, foi selecionado o modelo de pesquisa assim com foram
validados na literatura sobre a terceirizagdo em TI os fatores sugeridos que serviram de
base tedrica para o modelo selecionado e, consequentemente, para o instrumento de

pesquisa.

3.4.2 Definicdo do Modelo de Pesquisa

Bandeira, em 2009, apresenta a possibilidade da utilizagio do modelo causal
proposto em sua tese, que analisa os fatores de decisdo de terceirizacdo logistica em
pesquisas futuras na area de administracdo. ApOs a confirmacdo de que os fatores
sugeridos por Bandeira fazem parte da literatura recente sobre a terceirizacdo em TI, 0

presente trabalho adotou 0 modelo causal por ela proposto como modelo de pesquisa.
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3.4.3 Adaptacdo do Modelo de Pesquisa

O modelo causal proposto por Bandeira (2009) tem como objetivo analisar os
fatores de decisdo de terceirizacdo logistica e, por esse motivo, 0 modelo precisou ser
adaptado a realidade de terceirizacdo em TI. Durante esse processo, foi suprimido o item
que analisa importancia da disponibilidade de recursos de Tl para a logistica, pois ndo foi
possivel encontrar um correspondente em Tl sem que houvesse uma redundancia no que

estd sendo perguntado.

3.4.4 Validacao do Instrumento por Especialistas

Nessa etapa, 0 instrumento de pesquisa foi devidamente validado por trés
professores doutores na area de Sl e por trés executivos de Tl que contratam servi¢os em
Tecnologia da Informacdo. As sugestfes recebidas impactaram somente na formulacdo das
perguntas, ndo tendo sido identificada nenhuma alteracdo significativa. Os executivos e
professores consideraram pertinentes as perguntas assim como o conteido. Essa etapa da

pesquisa foi realizada via e—mail.

3.4.5 Refinamento do Instrumento de Pesquisa

A Ultima etapa do processo de desenvolvimento do instrumento de pesquisa foi o
refinamento do instrumento. Para tanto, foram utilizadas técnicas estatisticas sobre 0s
dados obtidos.

Koufteros (1999) defende que as técnicas tradicionais empregadas para o0
desenvolvimento e avaliagcdo de escalas de medidas que incluem Correlagdes de Item Total
Corrigido (CITC), Fidedignidade (Coeficiente Alfa de Cronbach) sdo Uteis para o
pesquisador observar a consisténcia interna do instrumento, a fidedignidade dos

constructos e avaliar a unidimensionalidade dos fatores.
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3.5 COLETA DE DADOS

Consiste na aplicacdo dos questionarios refinados pelo processo de validacdo do
instrumento de pesquisa. A seguir, serdo definidas a populacdo e a amostra que foram
utilizadas como base para a presente pesquisa, assim como serd descrita como foi feita a

coleta de dados.

3.5.1 Populagdo e Amostra — Pesquisa Final

Para fins de estudo, a populacdo sdo todos os executivos de Tl que compram
servigos terceirizados que compdem o mailing de trés empresas fornecedoras de servicos
de TI. Duas dessas empresas entdo enquadradas entre as 20 maiores fornecedoras de
servicos de TI do Brasil por volume de faturamento de acordo com pesquisa do IDC
(2011). Retiradas as duplicidades encontradas, a populacdo é composta de 231 executivos
de TI.

Numa pesquisa survey, quando a populacdo total € pequena, o normal € coletar
dados sobre todos os membros da populacdo (COLLIS; HUSSEY, 2005). A adoc¢do da
populacdo como amostra total proporciona uma maior representatividade dos resultados.
Para Fowlee Jr. (1993), a amostra pode ser considerada probabilistica, quando € possivel
afirmar que é estatisticamente representativa da populacdo, e ndo probabilistica, quando a
amostra ndo pode ser considerada uma representacgéo fiel da populagéo.

Foi enviado um questionario para cada um dos executivos de Tl que compuseram a

amostra.

3.5.2 Coleta de Dados — Pesquisa Final

Apbs validados os constructos e refinados o instrumento de pesquisa, foi realizada

a coleta de dados na amostra final.
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A pesquisa utilizou fontes de dados primérias, ou seja, os dados foram coletados
diretamente dos questionérios aplicados aos executivos de T1 que compram servicos de TI.

Os questionarios foram disponibilizados através de e-mail.

Cada usuério recebeu um email contendo o questionario em anexo que continha a
explicacdo do objetivo da pesquisa e as orientagdes para responder ao questionario,
garantindo, assim, seguranga e confidencialidade. A coleta de dados foi feita durante o
més de agosto de 2011.

Foram enviados 231 questionarios para executivos de TI, dos quais 89 foram

respondidos. A tabela 1 mostra o mapa de coleta de dados com a taxa de retorno.

Tabela 1: Mapa da Coleta de Dados da Pesquisa Final - Taxa de Retorno

COLETA DE DADOS TOTAL
Questionarios Enviados (amostra total) 231
Questionarios Respondidos 29
Taxa de Betorno 38.53%

A taxa de retorno foi de 38,53% para amostra total.

3.6 ANALISE DOS DADOS

Nesta etapa, foram realizados processos de validagdo de constructos e do
instrumento de pesquisa sugeridos por Koufteros (1999). Foram realizadas as analises de
confiabilidade através do Coeficiente Alfa de Cronbach e das Correlages de Item Total
Corrigido (CITC), e as andlises de unidimensionalidade e de validade discriminante por

meio da andlise fatorial exploratoria dentro dos blocos e entre eles.

Para a realizacdo dos testes estatisticos, foi utilizado o software SPSS (Statistical

Package for the Social Sciences). Os resultados sao apresentados no capitulo 4.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados obtidos nas diversas etapas dessa
pesquisa, por meio dos métodos e técnicas descritos no capitulo 3. A se¢do 4.1 apresenta
os resultados da pesquisa final (survey), e a secéo 4.2 apresenta o estudo dos resultados

obtidos em relagéo aos fatores de decisédo de terceirizacdo em TI.

4.1 PESQUISA FINAL

Esta secdo apresenta os resultados da Pesquisa Final (Survey), através da coleta e
purificacdo dos dados (4.1.1), da analise de confiabilidade (4.1.2), dos testes de adequagdo
da amostra final (4.1.3), , da validade discriminante (4.1.4), de uma nova analise de

confiabilidade (4.2.2) e da analise dos ndo respondentes (4.1.5).

4.1.1 Coleta e Purificacédo de Dados — Pesquisa Final

Conforme descrito na sec¢do 3.5.2, foram enviados 231 questionarios para
executivos que compram terceirizacdo em TI, dos quais 89 foram respondidos , com uma

taxa de retorno de 38,53% para a amostra total.

A fim de efetuar a purificacdo dos dados, foram eliminados os questionarios que
ndo tiveram todas as questdes respondidas (2 casos), assim como aqueles que marcaram a
mesma resposta para todas as questdes (1 caso), totalizando 3 questionarios invalidos
(outliers). A tabela 2 apresenta 0 mapa da coleta de dados considerando apenas 0s

questionarios validos.
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Tabela 2: Mapa da Coleta de Dados da Pesquisa Final - Questionarios Validos

COLETA DE DADOS TOTAL
Questionarios Enviados (amostra total) 231
Questionarios Respondidos 89
Taxa de Retormno 38.53%
Questionarios Eliminados (outliers ) 3
Questionarios Validos 86
Taxa de Questionarios Validos 37.23%

A taxa de retorno de questionarios validos foi de 37,23%.

4.1.2 Analise de Confiabilidade — Pesquisa Final

Conforme Hair Jr. et al. (2005), a confiabilidade é uma avaliacdo do grau de
consisténcia entre multiplas medidas de uma variavel. Uma das medidas de confiabilidade
mais comumente usadas € a consisténcia interna, pois esta verifica se os itens da escala

medem 0 mesmo constructo.

Segundo Hair Jr, et al. (2005), o coeficiente Alfa de Cronbach é a medida de
confiabilidade mais amplamente utilizada, variando de 0 a 1, sendo que quanto mais

préximo de 1, melhor, e é normalmente aceito valor acima de 0,70.

Foi realizado um teste de confiabilidade do instrumento e de seus constructos,
utilizando-se o Coeficiente Alfa de Cronbach. A Tabela 3 apresenta os resultados da

analise de confiabilidade no estudo para cada constructo e para o instrumento de pesquisa.

Tabela 3: Analise de Confiabilidade - Pesquisa Final

Coeficiente
CONSTRUCTO Numero de Itens Alfa de
Cronbach

Estratégia 3 0,26
Custo 3 0.66
Caracteristica do Processo 3 0.64
Ambiente 3 0,69
Fornecedores T1 3 0,35
[nstnumento 15 0.79
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O coeficiente Alfa de Cronbach da Pesquisa Final foi considerado satisfatorio, pois
é superior a 0,70 o que garante a sua confiabilidade.

Apesar do resultado satisfatorio apresentado para a Pesquisa Final, com Coeficiente
Alfa de Cronbach superior a 0,70, e os constructos terem sidos validados em Bandeira
(2009), os Coeficientes Alfa de Cronbach obtidos na presente pesquisa nos fatores
Estratégia e Fornecedores de Tl sdo muito inferiores a 0,70, e, por esse motivo, podem

sugerir uma revisao no agrupamento de itens ou variaveis do instrumento.

Essa mesma andlise foi apresentada por Bandeira, 2009, em uma analise de
confiabilidade utilizando o estudo completo, composto por 5 fatores e 27 itens antes do
refinamento final que resultou nos 15 itens em 5 fatores utilizados como base para o
presente trabalho. A analise apresentou resultados satisfatdérios em todos os fatores,

conforme segue abaixo:

Tabela 4: Analise de Confiabilidade - Estudo Completo BANDEIRA (2009)

Coeficiente
CONSTRUCTO Numero de Itens Alfa de
Cronbach

Estratégia 6 0.63
Custo 4 0.67
Caracteristica do Processo 7 0.63
Ambiente 5 0.71
Fornecedores TI 5 0.64
Instrumento 27 0,88

Koufteros (1999, apud BANDEIRA) afirma que, nessa etapa, ndo ha necessidade
de analisar a relevancia dos itens ou a necessidade de eliminagdes, pois tais tarefas
costumam ser avaliadas durante a Analise Fatorial Confirmatoria que ndo serd utilizada no

presente trabalho.

Bandeira (2009) realizou uma validag&o robusta no instrumento de pesquisa que
esta embasando essa dissertacdo, utilizando-se da Analise Fatorial Confirmatdria a partir
da aplicacdo de Modelagem para Equagdes Estruturais e de uma amostra de 160
respondentes. Por esses motivos, o presente trabalho ndo vai contestar a literatura anterior

e, dessa forma, ndo sera feita nenhuma revisdo no agrupamento de variaveis.
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4.1.3 Teste de Adequacdo da Amostra Final

Foram realizados os testes de Keiser-Meyer-Olkin (KMO) de adequacédo da amostra
e 0 Teste de Esfericidade de Barlett, que avalia a presenca de correlagcdes entre as

variaveis, indicando se a analise fatorial é apropriada.

No teste KMO, foi obtido o valor 0,663, 0 que representa que a amostra atende 0s
requisitos minimos para a analise fatorial. Conforme Hair Jr et al. (2005), a medida pode
ser interpretada como segue: 0,80 ou acima, admiravel; maior ou igual a 0,70 e abaixo de
0,80, mediano; maior ou igual a 0,60 e abaixo de 0,70, mediocre; maior ou igual a 0,50 e

abaixo de 0,60, ruim; e abaixo 0,50, inaceitavel.

No teste de esfericidade de Barlett, o nivel de significancia foi de 0,00, o que indica

que existem correlac@es significativas entre variaveis.

Em termos de quantidade, a amostra é adequada, pois se obteve o minimo de 5

(cinco) questionarios para cada variavel, conforme recomendado por Hair Jr. et al. (2005).

4.1.4 Validade Discriminante (AFE Discriminante - entre blocos)

A anélise fatorial exploratoria (AFE) discriminante procura definir a estrutura
subjacente em uma matriz de dados (HAIR JR et al., 2005) e encontrar correlac@es entre as
variaveis para formar um conjunto de dimensdes com caracteristicas comuns, chamadas
fatores, cujas caracteristicas devem ser diferentes das dos demais. Confome Hair Jr. et al.
(2005, p. 112), ”A validade discriminante é o grau em que dois conceitos similares sdo

distintos”.

O objetivo principal da analise fatorial € o resumo e a reducdo de dados em
dimens0es, facilitando o trabalho de analise. Dessa forma, sdo analisados conjuntos de
variaveis fortemente correlacionadas, com caracteristicas que foram consideradas comuns

pelos respondentes.
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Segundo Churchill (1979), a validade discriminante entre blocos (dimensdes com
caracteristicas distintas) é obtida quando as medidas de diferentes fatores convergirem em

seus respectivos escores, que sdo Unicos em relacdo aos escores de outros fatores.

Utilizou-se a Analise de Componentes Principais como método de determinacdo de

fatores e também o método Varimax de rotacao.

A Tabela 8 apresenta a Validade Discriminante através da AFE Discriminante entre
blocos para as varidveis: Estratégia, Ambiente, Caracteristicas do Processo, Custo,
Fornecedores de TI, que foram respondidas por toda a amostra (84 respondentes). Nela,
constam os fatores que foram extraidos com os respectivos itens associados e suas cargas
fatoriais. As células em destaque representam as maiores cargas fatoriais encontradas para

cada item.

Pode-se observar que cinco fatores foram identificados através deste método,
porém sugere a aglutinacdo de itens diferentes do observado no modelo proposto por
Bandeira (2009).

Tabela 5: Validade Discriminante (AFE Discriminante entre blocos)

Fator
Item Caracteristicas Fornecedores
Estratégia Ambiente do Tl Custos de Tl

Caracteristicas TI- 08 802 0,103 0,073 0,261 0,118
Estratégia - 01 792 0,132 0,067 -0,211 -0,032
Caracteristicas Tl - 11 695 0,12 -0,002 0,201 0,221
Ambiente - 04 0,109 813 0178 -0,002 0,234
Ambiente -12 -0,321 812 -0,030 0,067 0,287
Formec de T1-03 -0,263 545 0,201 0178 -0,232
Custos -15 0,144 0122 826 0,073 0,080
Custos-13 0173 0,138 690 0,067 0,074
Custos - 02 451 0173 14 0,135 -0,002
Fornec de TI- 14 0,298 451 56T 0178 0,196
Caracteristicas T1-09 0,243 0,109 0,261 823 0,289
Fornec de TI- 06 0,22 0,223 -0,211 670 -321
Ambiente - 10 0,185 0,201 0,073 581 -0,521
Estratégia - 07 -0,285 -0,632 0,067 0,118 Jd76
Estratégia- 05 0274 0,166 0177 397 720
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4.1.5 Anédlise dos N@o Respondentes — Pesquisa Final

Um ponto fraco de uma pesquisa do tipo survey pode se o erro da ndo resposta, ja
que ndo ¢ possivel saber se ha diferenca quanto a percepcao daqueles que nao respondem a
pesquisa (COOPER; SCHINDLER, 2006). Estudos tém demonstrado que o0s respondentes
ardios tém perfil semelhante ao dos ndo respondentes (KOTANIEMI et al., 2001;
HELASOJA et al., 2002). Portanto, a comparacgdo entre os respondentes em diferentes
periodos de tempo de retorno do questionario € um bom indicador de viés da nao respostas.

Foi selecionado um grupo com os 20 ultimos respondentes para fazer uma analise
comparativa com o0s demais respondentes. Realizou-se o teste “t de student” para
determinar a existéncia de diferenca significativa entre a média de cada variavel para os
diferentes grupos (respondentes em tempo normal versus 20 respondentes tardios),
adotando-se o nivel de significancia de 5% para a realizacdo do teste estatistico. Foi
encontrada diferenca significativa para os itens entre 0s grupos. A Tabela 6 apresenta 0s

valores-p obtidos no teste t de comparacao de médias.

Tabela 6: Analise dos Ndo Respondentes - Teste t

Variiveis p - Valor
Acesso ao Conhecimento e & Tecnologia 0,096
Risco de Perda da Imagem 0,763
Risco de Dependéncia do Fornecedor 0,195
Sucesso de Empresas Lideres de Mercado 0,755
Apoio da Alta Administragio 0,955
Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes 0,191
Processo de Tl com Baixo Padrio de Qualidade 0,000
Alto Risco Operacional do Processo de Tl 0,416
Mau Desempenho do Processo de Tl 0,046
Alto Custo da Areade Tl 0,040
Custo com Aquisigdo e Manutengdo de Hardware e Software 0,052
Alto Custo de Mao de obra 0,076
Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado) 0,850
Disponibilidade de Fornecedores (servigos oferecidos) 0,047
Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geografica) 0,072

Os resultados indicaram que, ao nivel de significancia de 5%, houve diferenca

significativa nas médias dos dois grupos para 0s constructos, Processo de Tl com Baixo
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Padrdo de Qualidade; Mau Desempenho do Processo de TI; Alto Custo da Area de Tl e

Disponibilidade de Fornecedores (servigos oferecidos).

4.2 ESTUDO DOS RESULTADOS

Nesta secdo, € apresentado o estudo dos resultados obtidos através das respostas da
pesquisa final realizada. Inicialmente, é feita a caracterizacdo dos respondentes (4.2.1),

seguida de uma andlise das médias dos itens e das variaveis (4.2.2).

4.2.1 Caracterizacdo dos Respondentes — Pesquisa Final

A pesquisa final resultou em 86 questionarios validos. A amostra foi caracterizada e
segmentada conforme o0s seguintes critérios: caracterizacdo do respondente por tempo de
atuacdo na organizacdo e posicdo que ocupam e quanto a organizacdo em que atuam:

atividade econdmica, numero de funcionarios, setor e nacionalidade.
Quanto ao tempo de atuacdo, observa-se que 42% dos respondentes atuam na
organizacdo no maximo h& 5 anos, enquanto 13% atuam ha mais de 20 anos na

organizacao.

Tabela 7: Caracterizagdo dos Respondentes quanto ao Tempo de Atuacgdo

Quanto ao Tempo de Atuacio TOTAL Yo
Até 5 anos 36 42%
5,1a10anos 15 17%
10,1 a 20 anos 22 26%
Acima de 20 anos 11 13%
Méo Informado 2 2%

TOTAL BB 100%
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Na tabela 8, podemos ver a caracterizagdo dos respondentes quanto a posi¢cdo na
organizacdo, que apresenta 42% dos respondentes ocupando cargos gerenciais, enquanto

43% dos respondentes exercem cargos de diretoria.

Tabela 8: Caracterizacdo dos Respondentes quanto a Posi¢do na Organizacao

Quanto a Posi¢do na Organizacio TOTAL %
Coordenador 12 14%
Diretor 36 42%
Gerente 37 43%
Mo Informadao 1 1%
TOTAL 86 100%

Na tabela 9, podemos ver a caracterizacdo dos respondentes quanto a atividade

econdmica da organizacdo em que atuam, distribuidos em 51% em Servicos e 30% na

IndUstria.

Tabela 9: Caracterizagdo dos Respondentes quanto a Atividade Econdmica da Organizacdo

Quanto a Atividade Economica TOTAL %
Agricultura 1 1%
Comércio 9 10%
Financeiro 3 3%
Governo 3 3%
Industria 26 30%
Servicaos 44 51%
TOTAL 86 100%

A tabela 10 indica a caracterizacdo dos respondentes quanto a quantidade de
funcionarios da organizacdo em que atuam. Pode-se verificar que a maioria dos
respondentes situa-se entre 500-4.999 funcionarios no percentual de 40%. Seguido de 30%
atuam em organizagcbes com menos de 100 funcionarios. Deve-se observar que 22%
possuem acima de 5.000 funcionérios, o que demonstra o grande porte das organizacdes

onde atuam os entrevistados.
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Tabela 10: Caracterizacdo dos Respondentes quanto a Nimero de Funcionarios da Organizagao

Quanto a0 Namero de Funcionirios TOTAL %
01-99 26 30%
100-499 il 7%
500-4.999 34 A0%
Acima de 5.000 19 22%
Méo Informado 1 1%
TOTAL 86 100%

Na tabela 11, pode-se observar que a grande maioria dos respondentes ( 95%) atua

no setor privado, enquanto apenas 5% no setor publico.

Tabela 11: Caracterizacdo dos Respondentes quanto ao Setor da Organizacgdo

Quanto ao Setor da Organizacio TOTAL Yo
Privado 82 95%
Publico 4 5%
TOTAL 86 100%

A tabela 12 caracteriza os respondentes quanto a Nacionalidade da Organizacdo em
que atuam, com o0s seguintes numeros: 74% empresas nacionais e 26 % empresas

multinacionais.

Tabela 12: Caracterizacdo dos Respondentes quanto & Nacionalidade da Organizagédo

Quanto Nacionalidade da Organizacio TOTAL Yo
Macional 64 74%
Multinacional 22 26%

TOTAL 86 100%
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4.2.2 Andlise das Médias dos Fatores de Decisdo de Terceirizacdo em TI

Nessa secdo, é apresentada uma analise dos resultados dos fatores na decisdo de
terceirizacdo em TI, quais sejam: Estratégia; Ambiente; Caracteristicas do Processo;
Custos; e Fornecedores de TI. Para essa analise foram considerados somente 0s
questionarios validos, num total de 86 questionarios.

As variaveis apresentam uma escala Likert de sete pontos, sendo que 1 ponto
significa que a varidvel pouco influencia a decisdo de terceirizacdo em TI, enquanto 7

pontos significa que a variavel influencia muito a decisdo de terceirizacdo em TI.

Tabela 13: Médias das Variaveis

Variaveis (escalal-7) Meédia  Desvio Padrio Respondentes
Acesso ao Conhecimento e 3 Tecnologia 5,50 1,50 86
Risco de Perda da Imagem 5,22 1,55 86
Risco de Dependéncia do Fornecedor 5,07 1,30 86
Sucesso de Empresas Lideres de Mercado 4,55 1,64 86
Apoio da Alta Administragio 6,01 1,18 86
Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes 4,50 1,59 86
Processo de Tl com Baixo Padrdo de Qualidade 5,51 1,55 86
Alto Risco Operacional do Processo de Tl 5,78 1,24 86
Mau Desempenho do Processo de Tl 4,92 1,76 86
Alto Custo da Area de Tl 5,28 1,48 86
Custo com Aquisigdo e Manutengio de Hardware e Software 5,17 1,70 86
Alto Custo de Mao-de-obra 5,40 1,30 86
Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado) 5,05 1,67 86
Disponibilidade de Fornecedores (servigos oferecidos) 5,55 1,46 86
Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geografica) 5,05 1,59 86

A maioria das médias das varidveis ficou acima de 5, considerando- uma escala
Likert de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a
deciséo de terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a varidvel influencia
muito a decisdo de terceiriza¢do em TI. As excecdes sdo as variaveis ‘Sucesso de
Empresas Lideres no Mercado’, ‘Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes’ e ‘Mau
Desempenho do Processo de TI’, que ficaram com uma media de 4,55, 4,50 e 4,92,
respectivamente. Ja a variavel ‘Apoio da Alta Administragdo’ destacou-se por ter a melhor
média (6,01).
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A seguir é realizada uma anélise das médias dos itens por fator.

4.2.2.1 Analises das Médias das Variaveis do Fator Estratégia

Tabela 14: Médias das Varidveis por Fator - Estratégia

Variaveis (escalal-7) Meédia Desvio Padrio Respondentes
Acesso ao Conhecimento e & Tecnologia 5,50 1,50 86
Risco de Perda da Imagem 5,22 1,55 36
Risco de Dependéncia do Fornecedor 5,07 1,30 86

Considerando-se 86 respondentes, a média do fator Estratégia foi 5,26.

Médias - Estratégia

Média Total do Fator

Risco de Dependénciado Fornecedor 5,307

Risco de Perdada Imagem 5,22

Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia 5,50

T T T T T T T

4,80 4,90 5,00 5,10 5,20 5,30 5,40 5,50 5,60

Gréafico 4: Médias — Fator Estratégia

A variavel ‘Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia’ foi a que obteve a média mais
alta, 5,50, superior a média do fator. As demais variaveis como °‘Risco de Perda da
Imagem’ com média de 5,22 e ‘Risco de Dependéncia do Fornecedor’ ficaram com média
inferior a média do fator. A variavel ‘Risco de Dependéncia do Fornecedor’ teve a média
mais baixa do fator, 5,07.

Como todas as médias das variaveis do fator estratégia ficaram acima de 5,

considerando-se uma escala Likert de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a
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variavel pouco influencia a decis@o de terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa
que a varidvel influencia muito a decisdo de terceirizacdo em TI, o que indica que as

variaveis que compdem o fator Estratégia influenciam a deciséo de terceirizar em TI.

4.2.2.2 Andlises das Médias das Variaveis do Fator Ambiente

Tabela 15: Médias das Varidveis por Fator - Ambiente

Varidveis (escala 1-7) Meédia Desvio Padrioc Respondentes
Sucesso de Empresas Lideres de Mercado 4,55 1,64 86
Apoio da Alta Administrago 6,01 1,18 86
Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes 4,50 1,59 36

Considerando-se 86 respondentes, a média do fator Ambiente foi 5,02.

Médias - Ambiente

Média Total do Fator 5,02
Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes A : 4,50
Apoio da Alta Administragdo A 6,01
Sucesso de Empresas Lideres de Mercado A : : 4,55
0,00 1,;]0 2,'00 3,;)0 4,;)0 5,00 6,00 7,00

Grafico 5: Médias — Fator Ambiente

A variavel ‘Apoio da Alta Administragdo’ foi a que obteve a média mais alta, 6,01,
superior & média do fator e de todos os itens analisados. As demais variaveis, ‘Sucesso de
Empresas Lideres de Mercado’ com média 4,55 e ‘Ambiente de Sucesso de Empresas

Concorrentes’ ficaram com média inferior & média do fator e ambas abaixo de 5. A
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variavel ‘Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes’ teve a média mais baixa do

fator, apresentando uma media 4,50.

Somente a variavel ‘Apoio da Alta Administracdo’ do fator Ambiente ficou acima
de 5, considerando-se uma escala Likert de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a
variavel pouco influencia a decisdo de terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa
que a variavel influencia muito a decisdo de terceirizacdo em TI, o que indica que das
varidveis que compdem o fator Estratégia somente ‘Apoio da Alta Administragdo’

influencia a decisdo de terceirizar em TI.

4.2.2.3 Analises das Médias das Variaveis do Fator Caracteristicas do Processo

Tabela 16: Médias das Varidveis por Fator - Caracteristicas do Processo

Variaveis (escalal-7) Meédia Desvio Padrio Respondentes
Processo de Tl com Baixo Padrio de Qualidade 5,51 1,55 36
Alto Risco Operacional do Processo de Tl 5,78 1,24 36
Mau Desempenho do Processo de Tl 4,92 1,76 86

Considerando-se 86 respondentes, a média do fator Caracteristicas do Processo foi 5,40.

Médias - Caracteristicas do Processo

Média Total do Fator

5,40

Mau Desempenho do Processode Tl 4,92

Alto Risco Operacional do Processo de Tl 5,78

Processo de Tl com Baixo Padrdo de Qualidade 5,5

ey

4,40 4,60 4,80 5,00 5,20 5,40 5,60 5,80 6,00

Grafico 6: Médias — Fator Caracteristicas do Processo
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A varidvel ‘Alto Risco Operacional do Processo de TI” foi a que obteve a média
mais alta, 5,78, superior a média do fator que é 5,40. A variavel ‘Mau Desempenho do
Processo de TI’, com média 4,92, apresentou o menor valor. Ja a variavel ‘Processo de Tl
com Baixo Padrdo de Qualidade’ manteve-se com média superior a média do fator e
acima de 5. A variavel ‘Processo de Tl com Baixo Padrdo de Qualidade’ apresentou uma
media de 5,51.

Apenas a variavel ‘Mau Desempenho do Processo de TI’ do fator Caracteristicas do
Processo ficou abaixo de 5, considerando-se uma escala Likert de sete pontos, sendo que 1
ponto significa que a varidvel pouco influencia a decisdo de terceirizagdo em TI, enquanto
7 pontos significa que a variavel influencia muito a decisao de terceirizacdo em TI, 0 que
indica que das variaveis que compdem o fator Caracteristicas do Processo, somente ‘Mau

Desempenho do Processo de TI” tem baixa influéncia na decisdo de terceirizar em TI.

4.2.2.4 Andlises das Médias das Variaveis do Fator Custos

Tabela 17: Médias das Varidveis por Fator - Custos

Variaveis (escalal-7) Meédia Desvio Padrio Respondentes
Alto Custo da Area de Tl 5,28 1,43 36
Custo com Aguisicdo e Manutengdo de Hardware e Software 5,17 1,70 86
Alto Custo de Mao-de-obra 5,40 1,30 86

Considerando-se 86 respondentes, a média do fator Custos foi 5,28.
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Médias - Custos

MédiaTotal do Fator 5,28
Alto Custo de M&o-de-obra A 5,40
Custo com Aquisi¢do e Manutengdo de Hardware e Software A : 5,],%7
Alto Custo da Areade Tl A 528

505 510 515 520 525 530 535 540 545

Gréfico 7: Médias — Fator Custos

A variavel ‘Alto Custo de Mao de obra’ foi a variavel que obteve a média mais alta,
5,40, superior a média do fator que é 5,28. A variavel ‘Custo com Aquisi¢do ¢ Manutengdo
de Hardware e Software’, com média 5,17, apresentou o menor valor. Ja a variavel ‘Alto

Custo da Area de TI” manteve-se com média igual & média do fator e acima de 5.

Todas as variaveis do fator Custos ficaram acima de 5, considerando-se uma escala
Likert de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a
decisdo de terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel  influencia
mais fortemente a decisdo de terceirizacdo em TI, o que indica que todas as varidveis que

compdem o fator Custos tém influéncia significativa sobre a deciséo de terceirizar em TI.

4.2.2.5 Andlises das Médias das Variaveis do Fator Fornecedores de Tl

Tabela 18: Médias das Variaveis por Fator - Fornecedores de Tl

Varidveis (escala 1-7) Meédia Desvio Padrioc Respondentes
Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado) 5,05 1,67 86
Disponibilidade de Fornecedores (servigos oferecidos) 5,55 1,46 86
Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geografica) 5,05 1,59 86

Considerando-se 86 respondentes, a média do fator Fornecedores de Tl foi 5,21.
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Médias - Fornecedores de Tl

Média Total do Fator

Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geografica) 5,05
Disponibilidade de Fornecedores (servigos oferecidos) 5,55
Disponibilidade dos Fornecedores (experiénciano mercado) 5,05

4,70 4,80 490 5,00 510 520 530 540 5,50 5,60

Gréfico 8: Médias — Fator Fornecedores de T1

A varidvel ‘Disponibilidade dos Fornecedores (servigos oferecidos)’ foi a que
obteve a média mais alta, 5,55, superior a média do fator que é 5,21. Os itens
‘Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geogréfica)’ e ‘Disponibilidade dos

Fornecedores (experiéncia no mercado)’ com média 5,05 apresentaram o menor valor.

Todas as variaveis do fator Fornecedores de TI ficaram acima de 5, considerando-
se uma escala Likert de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco
influencia a decisdo de terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel
influencia muito a decisdo de terceirizacdo em TI, o que indica que todas as variaveis que

compdem o fator Custos tém influéncia significativa sobre a decisdo de terceirizar em TI.

4.2.3 Andlise das Médias das Variaveis

4.2.3.1 Variavel “Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia”

A variavel ‘Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia’ foi definida no questionario

como “medida em que 0 fato de a organizacdo ndo ter acesso suficiente ao conhecimento e
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a tecnologia influencia a decisdo de terceirizacdo em TI”. Considerando-se 86

respondentes, a média da variavel ‘Acesso ao Conhecimento e & Tecnologia’ foi de 5,50.

A Tabela 19 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a variavel ‘Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia’.

Tabela 19: Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia

1 2 3 4 5 6 7
Acesso ao Conhecimento e 32 Tecnologia pouca regular muita
influéncia influéncia
Respondentes 2 5 0 11 15 29 24
% Respondentes 2% 6% 0% 13% 17% 34% 28%

O Gréfico 9 representa os dados da Tabela 19, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 34% dos respondentes
marcaram o nivel 6, apontando significativa influéncia, seguido de 28% para o nivel 7,
que representa muita influéncia e de 17% para o nivel 5. Pode-se constatar que 62% dos
respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a 5, demonstrando que, de uma
forma geral, reconhecem a influéncia da varidvel ‘Acesso ao Conhecimento e a

Tecnologia’ na decisdo de terceirizacdo em TI.

Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia
40% -
35% -
30% -
25% -

34%
28%

15% - 13%
10% - 6%
o - 2%
3% 0%
0%
1 pouca 2 3 4 5 6 7 muita
influéncia regular influéncia

Grafico 9: Acesso ao Conhecimento e a Tecnologia
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4.2.3.2 Variavel Risco de Perda da Imagem

A variavel ‘Risco de Perda da Imagem’ foi definida no questionario como “medida
em que o risco de perda da imagem da organizacdo devido ao baixo desempenho do
fornecedor influencia a deciséo de terceirizagdo em TI”. Considerando-se 86 respondentes,

a média da variavel ‘Risco de Perda da Imagem’ foi de 5,22.

A Tabela 20 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes
a variavel ‘Risco de Perda da Imagem’.

Tabela 20: Risco de Perda da Imagem

1

[
[
4=
N
=3

7

Risco de Perda da Imagem pouca regular muita
influéncia influéncia

Respondentes 1 6 8 5 24 22 20

% Respondentes 1% 7% 9% 6% 28% 26% 23%

O Gréfico 10 representa os dados da Tabela 20, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a varidvel pouco influencia a deciséo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 28% dos respondentes
marcaram o nivel 5, apontando relativa influéncia, seguidos de 26% para o nivel 6 , que
representa significativa influéncia, e de 23% para o nivel 7 que significa muita influéncia.
Pode-se constatar que 49% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a
5, demonstrando que, de uma forma geral, reconhecem a influéncia da variavel ‘Risco de
Perda da Imagem’ na deciséao de terceirizagdo em TI.
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Gréfico 10: Risco de Perda da Imagem

4.2.3.3 Variavel Risco de Dependéncia do Fornecedor

A variavel ‘Risco de Dependéncia do Fornecedor’ foi definida no questionario
como “medida em que 0 risco de dependéncia do fornecedor no processo de Tl influencia
na decisao de terceirizacdo em TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel

‘Risco de Dependéncia do Fornecedor’ foi de 5,07.

A Tabela 21 apresenta os resultados obtidos atraves dos dados coletados referentes a

variavel ‘Risco de Dependéncia do Fornecedor’.

Tabela 21: Risco de Dependéncia do Fornecedor

1 2 3 4 5 6 7
Risco de Dependéncia do Fornecedor pouca regular muita
influéncia influéncia
Respondentes 0 4 5 20 19 28 10
% Respondentes 0% 5% 6% 23% 22% 33% 12%

O Gréfico 11 representa os dados da Tabela 21, considerando-se uma escala Likert de sete
pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de

terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
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de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 33% dos respondentes
marcaram o nivel 6, apontando significativa influéncia, seguidos de 23% para o nivel 4,
representando regular influéncia, e de 22% para o nivel 5, que significa relativa influéncia.
Pode-se constatar que 45% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a
5, demonstrando que de uma forma geral reconhecem a influéncia da variavel ‘Risco de

Dependéncia do Fornecedor’ na deciséo de terceirizagdo em TI.

Risco de Dependéncia do Fornecedor
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5% 0%
0%
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Gréfico 11: Risco de Dependéncia do Fornecedor

4.2.3.4 Variavel Sucesso de Empresas Lideres de Mercado

A variavel ‘Sucesso de Empresas Lideres de Mercado’ foi definida no questionario
como “medida em que 0 ambiente de sucesso de empresas lideres de mercado que optaram
pela terceirizacdo em Tl influencia na decisdo de terceirizagdo em T1”. Considerando-se 86

respondentes, a média da variavel ‘Sucesso de Empresas Lideres de Mercado’ foi de 4,55.

A Tabela 22 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes
a variavel ‘Sucesso de Empresas Lideres de Mercado’.
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Tabela 22: Sucesso de Empresas Lideres de Mercado

Sucesso de Empresas Lideres de 1 2 3 4 5 8 1
pouca regular muita

Mercado influéncia influéncia

Respondentes 6 6 6 18 27 13 10

% Respondentes 7% 7% 7% 21% 31% 15% 12%

O Gréfico 12 representa os dados da Tabela 22, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 31% dos respondentes
marcaram o nivel 5, apontando relativa influéncia, seguidos de 21% para o nivel 4,
representando regular influéncia, e de 15% para o nivel 6 que significa significativa
influéncia. Pode-se constatar que 73% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia
igual ou inferior a 5, demonstrando que de uma forma geral ndo reconhecem uma
influéncia da variavel ‘Sucesso de Empresas Lideres de Mercado’ na decisdo de

terceirizacdo em TI.
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Grafico 12: Sucesso de Empresas Lideres de Mercado
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4.2.3.5 Varidvel Apoio da Alta Administracéo

A variavel ‘Apoio da Alta Administracdo’ foi definida no questionrio como
“medida em que 0 apoio da alta administracdo influencia a decisdo de terceirizacdo em
TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel ‘Apoio da Alta Administragao’
foi de 6,01.

A Tabela 23 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a variavel ‘Apoio da Alta Administracédo’.

Tabela 23: Apoio da Alta Administracao

1 2 3 4 5 6 7
Apoio da Alta Administracio pouca regular muita
influéncia influéncia
Respondentes 1 0 3 5 11 30 36
% Respondentes 1% 0% 3% 6% 13% 35% 42%

O Gréfico 13 representa os dados da Tabela 23, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 42% dos respondentes
marcaram 0 nivel 7 apontando muita influéncia, seguido de 35% para o nivel 6 que
representa significativa influéncia e de 13% para o nivel 5 que significa relativa influéncia.
Pode-se constatar que 77% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a
5, demonstrando que de uma forma geral reconhecem uma forte influéncia da variavel

‘Apoio da Alta Administracdo’ na deciséo de terceirizagdo em TI.
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Gréfico 13: Apoio da Alta Administragdo

4.2.3.6 Variavel Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes

A variavel ‘Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes’ foi definida no
questionario como “medida em que 0 ambiente de sucesso de empresas concorrentes que
optaram pela terceirizacdo em TI influencia a decisdo de terceirizacdo em TI”.
Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de 4,50, a mais baixa entre todas

as variaveis.

A Tabela 24 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a variavel ‘Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes’.

Tabela 24: Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes

Ambiente de Sucesso de Empresas 1 2 3 4 5 6 1
pouca regular muita

Concorrentes influéncia influéncia

Respondentes 4 10 7 13 28 18 6

% Respondentes 5% 12% 8% 15% 33% 21% 7%

O Grafico 14 representa os dados da Tabela 24, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de

terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
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de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 33% dos respondentes
marcaram o nivel 5, apontando relativa influéncia, seguido de 21% para o nivel 6 que
representa significativa influéncia e de 15% para o nivel 4 que significa regular influéncia.
Pode-se constatar que somente 28% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia
superior a 5, demonstrando que na percepgdo dos respondentes a variavel ‘Ambiente de
Sucesso de Empresas Concorrentes’ ndo representa forte influéncia na decisdo de

terceirizacdo em TI.
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Gréfico 14: Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes

4.2.3.7 Variavel Processo de Tl com Baixo Padrdo de Qualidade

A variavel ‘Processo de Tl com Baixo Padrdo de Qualidade’ foi definida no
questionario como “medida em que um processo de Tl com baixo padrdo de qualidade
influencia na deciséo de terceirizacdo em TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média

da variavel foi de 5,51.

A Tabela 25 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a variavel ‘Processo de T1 com Baixo Padrdo de Qualidade’.
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Tabela 25: Processo de T1 com Baixo Padrdo de Qualidade

Processo de TI com Baixo Padrio de 1 2 3 4 5 8 1

. pouca regular muita
Qualidade influéncia influéncia
Respondentes 3 3 3 9 13 30 25
% Respondentes 3% 3% 3% 10% 15% 35% 29%

O Gréfico 15 representa os dados da Tabela 25, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 35% dos respondentes
marcaram o nivel 6, apontando significativa influéncia, seguido de 29% para o nivel 7 que
representa muita influéncia e de 15% para o nivel 5 que significa regular influéncia. Pode-
se constatar que 64% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a 5,
demonstrando que na percepc¢do dos respondentes a variavel ‘Processo de Tl com Baixo

Padrdo de Qualidade’ representa forte influéncia na decisdo de terceiriza¢do em TI.
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Graéfico 15: Processo de Tl com Baixo Padréo de Qualidade

4.2.3.8 Variavel Alto Risco Operacional do Processo de Tl

A variavel ‘Alto Risco Operacional do Processo de TI’ foi definida no questionario
como “medida em que um alto risco operacional do processo de Tl influencia na decisdo
de terceirizagdo em TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de
5,78.
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A Tabela 26 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes
a varidvel ‘Alto Risco Operacional do Processo de TI’.

Tabela 26: Alto Risco Operacional do Processo de Tl

1 2 3 4 5 6 7
Alto Risco Operacional do Processo de TI  pouca regular muita
influéncia influéncia
Respondentes 1 1 4 2 22 28 28
% Respondentes 1% 1% 5% 2% 26% 33% 33%

O Gréfico 16 representa os dados da Tabela 26, considerando-se uma escala Likert de sete
pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 33% dos respondentes
marcaram o nivel 7 que representa muita influéncia, sequido de também 33% para o nivel
6, apontando significativa influéncia e de 26% para o nivel 5 que significa regular
influéncia. Pode-se constatar que 91% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia
igual ou superior a 5, demonstrando que na percepgdo dos respondentes a variavel ‘Alto
Risco Operacional do Processo de TI” representa forte influéncia na decisdo de

terceirizacdo em TI.
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Graéfico 16: Alto Risco Operacional do Processo de T
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4.2.3.9 Variavel Mau Desempenho do Processo de Tl

A variavel ‘Mau Desempenho do Processo de TI’ foi definida no questionario como
“medida em que um mau desempenho do processo de TI influencia a deciséo de

terceirizacdo em TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de 4,92.

A Tabela 27 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a variavel ‘Mau Desempenho do Processo de TI’.

Tabela 27: Mau Desempenho do Processo de Tl

1 2 3 4 5 6 7
Mau Desempenho do Processo de TI pouca regular muita
influéncia influéncia
Respondentes 6 4 7 12 20 19 18
% Respondentes 7% 5% 8% 14% 23% 22% 21%

O Gréfico 17 representa os dados da Tabela 27, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 23% dos respondentes
marcaram o nivel 5 que representa relativa influéncia, seguido de 22% para o nivel 6,
apontando significativa influéncia e de 21% para o nivel 7 que significa muita influéncia.
Pode-se constatar que 43% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a
5, demonstrando que na percepgdo dos respondentes a variavel ‘Mau Desempenho do
Processo de TI’ pode ser considerada como de significativa influéncia na decisdo de
terceirizacdo em TI.
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Gréfico 17: Mau Desempenho do Processo de Tl

4.2.3.10 Variavel Alto Custo da Area de TI

A variavel ‘Alto Custo da Area de TI’ foi definida no questionario como “medida
em que um alto custo da area de TI influencia na decisdo de terceirizacdo em TI”.

Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de 5,28.

A Tabela 28 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a variavel ‘Alto Custo da Area de TI’.

Tabela 28: Alto Custo da Area de TI

. 1 2 3 4 5 6 7
Alto Custo da Area de TI pouca regular muita
influéncia influéncia
Respondentes 2 4 5 2 22 28 17
% Respondentes 2% 5% 6% 9% 26% 33% 20%

O Grafico 18 representa os dados da Tabela 28, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 33% dos respondentes
marcaram o nivel 6 que representa significativa influéncia, seguido de 26% para o nivel 5,
apontando relativa influéncia e de 20% para o nivel 7 que significa muita influéncia. Pode-

se constatar que 53% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a 5,
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demonstrando que na percepgio dos respondentes a variavel ‘Alto Custo da Area de TI’
pode ser considerada como de alta influéncia na decisdo de terceirizagédo em T1I.
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Gréfico 18: Alto Custo da Area de TI

4.2.3.11 Variavel Custo com Aquisicdo e Manutencdo de Hardware e Software

A variavel ‘Custo com Agquisicdo e Manutencdo de Hardware e Software’ foi
definida no questionario como “medida em que um alto custo com aquisicdo e
manutencdo de hardware e software influencia a decisdo de terceirizacdo em TI”.

Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de 5,17.

A Tabela 29 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a variavel ‘Custo com Aquisicdo e Manutencdo de Hardware e Software’.

Tabela 29: Custo com Aquisicdo e Manutencdo de Hardware e Software

Custo com Aguisicio e Manutencio de 1 2 3 41 5 8 1
pouca regular muita

Hardware e Software influéncia influéncia

Respondentes 3 5 9 9 12 27 21

% Respondentes 3% 6% 10% 10% 14% 31% 24%

O Grafico 19 representa os dados da Tabela 29, considerando-se uma escala Likert

de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a deciséo de
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terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 31% dos respondentes
marcaram o nivel 6 que representa significativa influéncia, seguido de 24% para o nivel 7,
apontando muita influéncia e de 14% para o nivel 5 que significa relativa influéncia.
Observa-se que 55% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a 5,
demonstrando que na percep¢do dos respondentes a variavel ‘Custo com Aquisicdo e
Manutencdo de Hardware e Software’ pode ser considerada como de alta influéncia na

deciséo de terceirizacdo em TI.
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Grafico 19: Custo com Aquisi¢do e Manutencdo de Hardware e Software

4.2.3.12 Variavel Alto Custo de Mao de obra

A variavel ‘Alto Custo de Mé&o de obra’ foi definida no questionario como “medida
em que um alto custo de mao de obra influencia a decisdo de terceirizar em TI”.

Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de 5,40.

A Tabela 30 apresenta os resultados obtidos atraves dos dados coletados, referentes
a variavel ‘Alto Custo de Mao de obra’.

Tabela 30: Alto Custo de Mao de obra

1 2 3 4 5 ] 7
Alto Custo de Mio de obra pouca regular muita
influéncia influéncia
Respondentes 1 2 5 9 22 31 16

% Respondentes 1% 2% 6% 10% 26% 36% 19%
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O Grafico 20 representa os dados da Tabela 30, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a varidvel pouco influencia a deciséo de
terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 36% dos respondentes
marcaram o nivel 6 que representa significativa influéncia, seguido de 25% para o nivel 5,
apontando relativa influéncia e de 19% para o nivel 7 que significa muita influéncia.
Observa-se que 81% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia superior a 5,
demonstrando que na percep¢do dos respondentes a variavel ‘Alto Custo de Méo de obra’

representa forte influéncia na deciséo de terceirizagdo em TI.
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Grafico 20: Alto Custo de Méao de obra

4.2.3.13 Variavel Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado)

A variavel ‘Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado)’ foi
definida no questionario como “medida em que a disponibilidade de fornecedores que
operam em industria semelhante a da contratante (experiéncia no mercado) influencia na
decisdo de terceirizacdo em TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi
de 5,05.

A Tabela 31 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes a

variavel ‘Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado)’.
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Tabela 31: Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado)

Disponibilidade dos Fornecedores 1 2 3 4 5 6 1
. pouca regular muita

(experiéncia no mercado) infludncia influéncia

Respondentes 3 7 5 9 26 16 20

% Respondentes 3% 8% 6% 10% 30% 19% 23%

O Gréfico 21 representa os dados da Tabela 31, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a deciséo de
terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 30% dos respondentes
marcaram o nivel 5 que representa relativa influéncia, seguido de 23% para o nivel 7,
apontando muita influéncia e de 19% para o nivel 6 que significa significativa influéncia.
Observa-se que 72% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia igual ou superior
a 5, demonstrando que na percepgdo dos respondentes a variavel ‘Disponibilidade dos
Fornecedores (experiéncia no mercado)’  representa forte influéncia na decisdo de

terceirizacdo em TI.
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Grafico 21: Disponibilidade dos Fornecedores (experiéncia no mercado)

4.2.3.14 Variavel Disponibilidade de Fornecedores (servigos oferecidos)

A variavel ‘Disponibilidade de Fornecedores (servicos oferecidos)’ foi definida no

questionario como “medida em que a disponibilidade de fornecedores capazes de realizar
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as atividades terceirizadas (servigos oferecidos) influencia a decisdo de terceirizacdo em
TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de 5,55.

A Tabela 32 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados referentes

a variavel ‘Disponibilidade de Fornecedores (servicos oferecidos)’.

Tabela 32: Disponibilidade de Fornecedores (servi¢os oferecidos)

Disponibilidade de Fornecedores 1 2 3 4 5 8 1

. . pouca regular muita
(servicos oferecidos) influéncia influéncia
Respondentes 2 3 2 10 17 26 26
% Respondentes 2% 3% 2% 12% 20% 30% 30%

O Gréfico 22 representa os dados da Tabela 32, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a variavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a varidvel influencia muito a deciséo
de terceirizagdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 30% dos respondentes
marcaram o nivel 7 que representa muita influéncia, seguido do mesmo percentual 30%
para o nivel 6, apontando significativa influéncia e de 20% para o nivel 5 que significa
relativa influéncia. Nota-se que 80% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia
igual ou superior a 5, demonstrando que na percep¢do dos respondentes a variavel
‘Disponibilidade de Fornecedores (servicos oferecidos)’ representa forte influéncia na

decisdo de terceirizacdo em TI.
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Grafico 22: Disponibilidade de Fornecedores (servigos oferecidos)
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4.2.3.15 Variavel Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geografica)

A variavel ‘Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geogréafica)’ foi definida
no questionario como “medida em que a disponibilidade dos fornecedores que operam nos
mercados atendidos pelo contratante (cobertura geogréfica) influencia a decisdo de

terceirizacdo em TI”. Considerando-se 86 respondentes, a média da variavel foi de 5,05.

A Tabela 33 apresenta os resultados obtidos através dos dados coletados, referentes

a varidvel ‘Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geogréfica)’.

Tabela 33: Disponibilidade dos Fornecedores (cobertura geografica)

Disponibilidade dos Fornecedores 1 2 3 4 5 8 1

j pouca regular muita
(cobertura geografica) influéneia influéncia
Respondentes 2 5 10 10 18 25 16
% Respondentes 2% 6% 12% 12% 21% 29% 19%

O Gréfico 23 representa os dados da Tabela 33, considerando-se uma escala Likert
de sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a varidvel pouco influencia a deciséo de
terceirizacdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI. Foram 86 respondentes no total, sendo que 29% dos respondentes
marcaram o nivel 6 que representa significativa influéncia, seguido do percentual de 21%
para o nivel 5 apontando relativa influéncia e de 19% para o nivel 7 que significa muita
influéncia. Nota-se que 69% dos respondentes apontaram um nivel de influéncia igual ou
superior a 5, demonstrando que na percepgdo dos respondentes a variavel ‘Disponibilidade
dos Fornecedores (cobertura geografica)’ representa significativa influéncia na decisdo de
terceirizacdo em TI.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Neste capitulo, sdo apresentadas as consideracfes finais sobre o desenvolvimento
da pesquisa. Estdo descritas aqui as principais conclusdes do trabalho (se¢do 5.1), suas
limitacdes (se¢do 5.2), suas contribuicBes para a pesquisa cientifica e para a prética
gerencial (se¢do 5.3). Também sdo feitas sugestdes para pesquisas futuras (se¢éo 5.4).

5.1 CONCLUSOES

Este trabalho objetivou identificar os fatores que sdo considerados pelos executivos
no processo decisorio com relacdo a terceirizacdo em Tecnologia da Informacédo (TI).

Assim, trés objetivos especificos foram propostos:

1) Buscar na literatura modelos para elaboracdo de um instrumento para identificar
os fatores de decisdo que sdo considerados no processo de terceirizacéo de TI.

Foi selecionado o modelo proposto por Bandeira (2009) desenvolvido para analise
dos fatores de decisdo no processo de terceirizacdo logistica para servir com base para
identificar os fatores que devem ser analisados no processo decisério de terceirizacdo em
TI. Esse modelo é composto por 15 variaveis e pelos cinco fatores a seguir: Estratégia;
Ambiente; Custos; Caracteristica do Processo; e Operadores Logisticos.

2) Definir os fatores que devem ser analisados no processo decisorio de

terceirizacdo em TI.

Com base no modelo causal proposto por Bandeira (2009) para analise dos fatores
de decisdo no processo de terceirizacdo logistica, foi realizada uma reviséo no referencial
tedrico  utilizado, visando confirmar sua aplicabilidade na area de Tecnologia da
Informacdo. Obtida a confirmacdo da aplicabilidade do referencial tedrico, foi possivel
adaptar o modelo proposto por Bandeira para o processo decisorio de terceirizacdo em Tl e

definir os fatores a serem analisados.
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O modelo foi adaptado para fatores de decisdo em Terceirizagdo em TI, mantendo 0s
fatores Estratégia, Ambiente, Custos e identificados dois novos fatores: Caracteristicas do

Processo de Tl e Fornecedores de TI.

3) Desenvolver um instrumento de mensuracdo para identificar os fatores de

decisdo de terceirizagdo em TI.

O instrumento de mensuragdo proposto por Bandeira (2009) tem como objetivo
analisar os fatores de decisdo de terceirizacdo logistica e, para tanto, 0 instrumento
precisou ser adaptado para a realidade de terceirizacdo em TI e posteriormente validado
por trés professores doutores na area de Sl e por trés executivos de Tl que contratam
servigcos em Tecnologia da Informacdo onde ndo foi identificada nenhuma alteracdo
significativa, pois 0s executivos e professores consideraram pertinentes as perguntas assim

como o conteudo.

Foi elaborado questionrio com base no modelo causal proposto por Bandeira
(2009) para os fatores de decisdo de logistica e, ap6s, adaptado para a terceirizacdo em Tl e
validados estatisticamente através do Coeficiente Alfa de Cronbach para garantir validade

e confiabilidade ao instrumento.

Conclui-se, assim, que embora o conjunto de variaveis que compdem o modelo de
pesquisa final de Bandeira (2009) para analisar os fatores de deciséo da terceirizacdo
logistica tenha resultado em um instrumento validado e refinado, sua aplicacdo em
terceirizacdo em TI ndo apresentou 0 mesmo grau de confiabilidade. No presente estudo,

identifica-se que os fatores Estratégia e Fornecedores de TI poderiam ser rearranjados.

A variavel que apresentou maior média foi ‘Apoio da Alta Administracao’,
componente do fator Ambiente. De modo geral, podemos inferir que ela tenha uma maior

influéncia na decisdo de terceirizacdo em TI.

A variavel que teve a segunda maior média foi ‘Alto Risco Operacional do
Processo de TI’, demonstrando a importancia dessa variavel na deciséo de terceirizagdo em

TI, visto que propicia o compartilhamento dos riscos operacionais.

‘Ambiente de Sucesso de Empresas Concorrentes’ obteve a média mais baixa de

todas as varidveis, 0 que sugere um comportamento ndo mimético na decisdo de
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terceirizacdo em TI. Isso mostra que as organizagdes ndo se colocam racionalmente no

papel de seguidores de seus concorrentes.

Os fatores Caracteristicas do Processo de Tl e Custos obtiveram as médias mais
altas respectivamente e permitem constatar que a decisdo de terceirizacdo em TI esta

relacionada ao ambiente interno da organizagao.

5.2 LIMITACOES DA PESQUISA

Este trabalho apresentou algumas limitacbes ao longo de sua execucdo,
especificamente com relacdo ao contexto de pesquisa, a grande abrangéncia do tema e a
disponibilidade de informagdes.

As principais limitagfes encontradas foram:

- H& uma restricdo a amostra, por esta ser de conveniéncia, 0 que ndo permite
afirmacdes conclusivas ou definitivas sobre os resultados da pesquisa, nem generalizacédo
para toda a populacéo;

- Trata-se de uma pesquisa cross-section que traz uma visao do momento;

- Ha um namero de respondentes inferior ao esperado, apesar de ter sido suficiente
para realizacdo do trabalho, ndo permitindo o aprofundamento da validacdo do instrumento

de pesquisa; e

- Apesar do resultado satisfatério apresentado para a Pesquisa Final, com
Coeficiente Alfa de Cronbach superior a 0,70, e os constructos terem sidos validados em
Bandeira (2009), os Coeficientes Alfa de Cronbach obtidos na presente pesquisa nos
fatores Estratégia e Fornecedores de Tl sdo muito inferiores a 0,70, e, por esse motivo,

podem sugerir uma revisdo no agrupamento de itens ou variaveis do instrumento.

5.3 CONTRIBUICOES DO ESTUDO

Apesar das limitacbes mencionadas, o estudo se mostrou relevante, apresentando

contribuicbes para o meio académico e cientifico assim como para a pratica gerencial.
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5.3.1 Contribuigdes para o Meio Académico e Cientifico

A primeira contribuicdo desse estudo € a propria revisdo da literatura. A
fundamentacéo teorica (capitulo 2) mostra o resultado de uma reviséao de literatura sobre 0s
assuntos que sustentaram o desenvolvimento desse trabalho. Buscaram-se na literatura as
defini¢cdes, conceitos, modelos tedricos, estudos anteriores e instrumentos validados que,
de alguma forma, pudessemcontribuir para a realizacdo desse trabalho e para a construcao
do modelo de pesquisa utilizado.

A segunda contribuicdo desse estudo € o modelo de pesquisa adaptado de Bandeira,
2009 para a realidade da terceirizacdo em TI. O modelo de pesquisa prevé a identificacao

dos fatores de decisdo de terceirizagdo em TI.

Para estudos futuros pode-se sugerir uma revisdo no agrupamento de itens ou variaveis do
instrumento sugerido pelos Coeficientes Alfa de Cronbach obtidos na presente pesquisa

nos fatores Estratégia e Fornecedores de TI sdo muito inferiores a 0,70.

5.3.2 Contribuicdes para a Pratica Gerencial

A contribuicdo para a pratica gerencial é a apresentacdo de um instrumento de
pesquisa capaz de identificar os fatores de decisdo de terceirizacdo em TI, auxiliando,

dessa forma, a estruturacdo desse processo.

O fator estratégia apresentou médias superiores a 5, considerando-se uma escala Likert de
sete pontos, sendo que 1 ponto significa que a varidavel pouco influencia a decisdo de
terceirizagdo em TI, enquanto 7 pontos significa que a variavel influencia muito a deciséo
de terceirizacdo em TI, o que indica que as variaveis que compdem o fator Estratégia

influenciam a decisdo de terceirizar em TI.

5.4 PESQUISAS FUTURAS

Considerando as limitacbes e as contribuicdes do estudo ja apresentadas, as

seguintes sugestdes de pesquisas futuras séo propostas:
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- Realizacdo de estudos continuos sobre a deciséo de terceirizacdo em Tl de modo
que se estude a dinamica do fendmeno ao longo do tempo.
- Ampliacdo da amostra de modo a ratificar estatisticamente os fatores adotados no

presente estudo.
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ANEXO 1 - QUESTIONARIO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

ESCOLA DE _
ADMINISTRACAO

Modelo de Auxilio para a Tomada de Deciséo de Terceirizagédo
em Tecnologia de Informacéo

QUESTIONARIO

INSTRUCOES PARA PREENCHIMENTO

Estamos desenvolvendo uma pesquisa sobre a tomada de decisdo de
terceirizacdo em Tecnologia da Informagdo. Trata-se de uma dissertacdo
de mestrado em administracao do Programa de Pds-Graduacao em
Administracdo da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS).
Esse € um estudo de carater académico, dentro do mais absoluto sigilo,
ou seja, suas informagdes nao serao analisadas individualmente,
interessando apenas a avaliacdo agregada de todos os pesquisados.

Esse questionario esta dividido em trés partes. As duas primeiras partes
sao formadas por questdes de informacdes gerais sobre o respondente e
a empresa onde atua. A terceira parte é apresentada na forma de
perguntas. O (a) senhor(a) deve fazer um julgamento quanto a
importancia dos fatores apresentados no processo decisério de
terceirizacdo em Tecnologia da Informacdo. Os limites da escala sdo o 1
(um) pouco até o 7 (sete) para muito, os demais sao valores
intermedidrios

Para qualquer esclarecimento, favor entrar em contato com os pesquisadores responsaveis.

Silia Helena Risch Mozzini - Mestranda PPGA/EA/UFRGS

Dr. Anténio Carlos Gastaud Macgada - Professor PPGA/EA/UFRGS

Sua colaboragdo é muito importante para nossa pesquisa. Obrigada!
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|A. Caracterizacdo do respondente

Nome do respondente:
Tempo de atuacdo na empresa:
Cargo:

|A. Caracterizag&o da empresa onde atua

Nome da Empresa:
Principal Negdcio:

Classificacao por tamanho da empresa:
) Menos de 50 funcionarios.

) 50-99 funcionarios

) 100-499 funcionarios

) 500-999 funcionarios

) 1.000-4.999 funcionarios

) Acima de 5.000 funcionarios.

~ o~ o~~~ ~

Classificacao por tipo de empresa:

() Empresa privada. () Empresa publica.
() Nacional.
() Multinacional.

$
UFRGS

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO SUL
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|C. Tomada de decisdo de terceirizacéo de Tl

Decisdo de terceirizagdo em Tl

Em que medida ...

Pouco Muito

Resposta

1) ...o fator da organizac&o néo ter acesso suficiente ao
conhecimento e a tecnologia influencia a decisao de terceirizagao
em TI?

[1]=[2]~ 3]~ [4]~[5]—[6]—[7]

2) ...um alto custo da area de Tl influencia na decisé&o de
terceirizagéo de TI?

[1]-[2]=[3]~[4]~[5]~[6]~[7]

3) ... a disponibilidade de fornecedores que operam em indistria
semelhante a da contratante (experiéncia no mercado) influencia na|
|decisao de terceirizac&o de TI?

1} [2]-[31-[4]—[5]~[6][7]

4) ... o ambiente de sucesso de empresas lideres de mercado que
optaram pela terceirizacdo em Tl influencia na deciséo de
lterceirizacdo de TI?

[1]=[2]=[3]~[4][5]~[6]~[7]

5) ... orisco de perda da imagem da organizacao devido ao
baixo desempenho do fornecedor influencia a decisdo de
lterceirizacdo em TI?

[11-[2]=[3]~[4]~[5]~[6]~[7]

6) ... a disponibilidade de fornecedores capazes de realizar as
atividades terceirizadas (servi¢os oferecidos) influencia a decisdo de
lterceirizacdo em Tl

[1]=[2]~ 3]~ [4][5]~[6]~[7]

7) ... orisco de dependéncia do fornecedor no processo de Tl
influencia na decisé&o de terceirizagdo de TI?

[11-[2]=[3]~[4]~[5]~[6]~[7]

8) ... um processo de Tl com baixo padrao de qualidade influencia na
deciséo de terceirizagéo de TI?

[1]=[2]~[3]~[4]-[5]~[6]~[7]

9) ... um alto risco operacional do processo de Tl influencia na
decisao de terceirizagéo de TI?

[1]=[2)[3]=[4]~[5]~[6]~[7]

10) ... o apoio da alta administracao influencia a deciséo de
terceirizag@o em TI?

[1]=[2]~ 3]~ [4]-~[5]~[6]~[7]

11) ... um mau desempenho do processo de Tl influencia a decisdo
de terceirizagcdo em TI?

[1]-[2]-[3]=[4]}~[5]~[6]~[7]

12) ... o ambiente de sucesso de empresas concorrentes que
optaram pela terceirizacdo em Tl influencia a decis&o de terceirizagdo
em Tl

[1]=[2]~ 3]~ [4]-[5]~[6]~[7]

13) ... um alto custo com aquisi¢céo e manutencdo de hardware e
software influencia a decisao de terceirizagao em TI?

[1]-[2]-[3]=[4]}~[5]~[6]~[7]

14) ... a disponibilidade dos fornecedores operam nos mercados
atendidos pelo contratante (cobertura geografica) influencia a
\decisdo de terceirizacdo em TI?

[1]=[2]~ 3]~ [4]-[5]~[6]-[7]

15) ... Um alto custo de méo-de-obra influencia a deciséo de
terceirizar em TI?

[1]=[2]-[3]=[4]}~[5]~[6]~[7]
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