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APRESENTACAO

A obra denominada “Information Systems and Technology Management”
contempla dois volumes de publicagdo da Atena Editora. O volume | apresenta, em
seus 25 capitulos, um conjunto de estudos direcionados para a gestéo da inovacgéo e
informacgdes aplicadas no gerenciamento de processos e operagoes.

As éareas tematicas de gestdo da informacédo e do conhecimento mostram a
mais recentes aplicagdes cientificas de ferramentas tecnoldgicas nas etapas de
coleta, processamento e avaliagdo de dados nos diversos ambientes gerenciais. A
crescente aplicacao tecnoldgica e inovagao nos sistemas produtivos evidenciam a
necessidade de processos de gestdo integrada de informag¢des que agilizem, tanto
o fluxo, como a aplicacdo estratégica das informacdes.A diversidade de aplicacbes
apresentada nos capitulos, desde aplicagdes militares a gestédo agropecuaria, ressalta
a interdisciplinaridade da gestdo do conhecimento e informacéo.

Este volume dedicado a gestdo da inovacao, gestdo de informacdo e suas
aplicacdes em processos e operacdes tratam de temas emergentes sobre ferramentas
interativas de gestao de dados, aplicagcdes da informacdo em ambientes virtuais,
educacionais e industriais.

Aos autores dos capitulos, ficam registrados os agradecimentos do Organizador
e da Atena Editora, pela dedicagao e empenho sem limites que tornaram realidade
esta obra que retrata os recentes avancos cientificos do tema.

Por fim, espero que esta obra venha a corroborar no desenvolvimento de novos,
e valorosos conhecimentos, e que auxilie os estudantes e pesquisadores na imersao
em novas reflexdes acerca dos topicos relevantes na area de gestao estratégica da
informacao e conhecimento.

Boa leitura!

Marcos William Kaspchak Machado
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CAPITULO 18

FATORES DE SUCESSO NA TERCEIRIZACAO DA
TECNOLOGIA DA INFORMACAO: UMA REVISAO
SISTEMATICA DA LITERATURA

Fernando Ayabe
Universidade de Sao Paulo

Sao Paulo — Brasil
Edmir Parada Vasques Prado
Universidade de Sao Paulo

Sao Paulo — Brasil

RESUMO: Esta pesquisa tem como objetivo
identificar os fatores de sucesso da terceirizacao
da tecnologia da informacédo (TTI). Trata-se de
uma pesquisa bibliografica que se caracteriza
por ser um estudo qualitativo. Foi utilizada
a Revisao Sistematica da Literatura (RSL)
como técnica de revisdo bibliografica, em
contraste com uma revisdo utilizando selecéo
de literatura ad-hoc. Foram consultadas duas
bases de dados (ACM e IEEE), da qual foram
extraidos 321 artigos. A aplicacéo do protocolo
da pesquisa obteve 32 artigos, os quais foram
analisados na integra. A pesquisa apontou duas
dimensdes do relacionamento de terceirizacéo
que sdo as mais referenciadas na literatura
cientifica: a dimensao de Comportamentos e a
dimensao de Interacbes com Foco Contratual.
O resultado confirma a importancia atribuida
aos contratos de terceirizagdo destacadas pela
literatura desde a década de 1990 quando a
adocdo da TTI se intensificou. Além disso, a
dimensao Comportamento se relacionou a

Information Systems and Technology Management

importéancia do fator humano em projetos de TI,
também destacado pela literatura.
PALAVRAS-CHAVE: Fatores de Sucesso,
Terceirizagéo, Tecnologia da Informacao.

ABSTRACT: This research aims to identify
the success factors of information technology
outsourcing (TTI). It is a bibliographical and
qualitative study. A Systematic Literature Review
(SLR) was performed, in contrast to an ad-hoc
literature review. Two databases (ACM and
IEEE) were consulted, from which 321 articles
were extracted. The application of the research
protocol obtained 32 articles, which were
analysed in their entirety. A research points out
two dimensions of outsourcing relationship that
are more referenced in the scientific literature:
Behaviour dimension and Interaction dimension
with focus on contractual arrangements. The
results confirmed the importance of outsourcing
contracts highlighted in TTI literature since
1990s. In addition, the research identified an
association between behaviour dimension an
importance of human factor in IT projects, also
highlighted in the literature.

KEYWORDS: Success Factors, Outsourcing,
Information Technology.
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11 INTRODUCAO

A demanda crescente por servigos de tecnologia da informacao (Tl) em empresas
publicas tem sido um enorme desafio nas grandes cidades. Um grande volume de
informacdes necessita ser armazenado, processado e disponibilizado por meio de
sistemas de informacéo e servigcos para os cidadaos, gestores e agentes publicos. Por
outro lado, boa parte dos servigos prestados aos cidadaos tem algum componente
terceirizado.

A terceirizacéo da tecnologia da informacgéao (TTl) teve uma grande expanséo no
inicio dos anos 90 (LOH; VENKATRAMAN, 1992) e continuou crescendo na virada
do milénio. Ela é vista como uma maneira das organizacdes reduzir gastos com Tl e
converter custos imprevisiveis em custos fixos (SPARROW, 2012).

No ambito das organizac¢des publicas, existe uma diretriz clara no sentido de que
se definam e se institucionalize os processos de contratacdo de servicos de Tl (CRUZ;
ANDRADE; FIGUEIREDO, 2011). Além disso, as organiza¢cdes da administracéo
publica no Brasil adotam com mais frequéncia uma visao normativa do processo, nao
havendo regras ou mecanismos para execugdo de iniciativas de Tl de forma coesa
e harmoniosa (LAIA et al., 2011). O Tribunal de Contas da Unidao apurou que 50%
do desenvolvimento de sistemas de informacéo nas instituicbes publicas federais é
realizado por meio de terceirizagbes, porém a maioria das instituicdes analisadas n&o
conseguiu atingir as metas planejadas (TCU, 2015).

A identificacdao dos fatores de sucesso da TTI| pode permitir 0 aumento da
eficacia dessas inciativas no setor publico e privado do Brasil. Dentro deste contexto,
este trabalho busca responder a seguinte pergunta de pesquisa: quais os fatores
de sucesso da TTl nas organizacoes brasileiras? Como consequéncia, definiu-se
como objetivo da pesquisa, identificar os fatores de sucesso da TTI. Este objetivo foi
realizado por meio de uma pesquisa bibliografica nas bases de dados cientificas.

E do interesse das organizacdes que os investimentos publicos em Tl sejam
executados de forma eficiente. Isto porque, atualmente os sistemas de informacgéao
sao importantes ferramentas para aumento da competitividade. Dessa forma, a melhor
compreensao deste tema por parte de pesquisadores, gestores publicos e da prdpria
sociedade, permitird aumentar a taxa de sucesso de projetos de TI.

No que se refere a estrutura do artigo, primeiramente, a secao 2 apresenta a
fundamentacédo tedrica sobre motivacdes e fatores restritivos da TTI, e normas e
modelos para a TTI com destaque para o modelo de relacionamento da terceirizacéao
de Kern e Willcocks (2000). Em seguida, os procedimentos metodoldgicos empregados
na pesquisa sao descritos na se¢ao 3, formando a base para a apresentacéo e analise
dos resultados na secéo 4. A secao 5 encerra o artigo com as conclusoes.
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2| FUNDAMENTACAO TEORICA

A fundamentacao foi elaborada a partir de conceitos sobre TTI associados aos
beneficios da terceirizac&o. Inicialmente sdo descritos as motivacoes, riscos e fatores
restritivos da TTIl. Em seguida sdo apresentados normas e modelos de referéncia
usados por empresas publicas e privadas nos processos de TTI. Por ultimo, é
apresentado o modelo de referéncia desta pesquisa usado para analisar os fatores de
sucesso da TTI encontrados na literatura.

2.1 MOTIVAGOES PARA A TERCEIRIZACAO

Uma melhor compreensao dos fatores que motivam a adocéo da terceirizacéo
contribui para o entendimento dos casos de sucesso e fracasso na adoc¢do dessa
pratica, permitindo melhor posicionamento dos fornecedores em relagao aos fatores
relevantes além de permitir a avaliacéo e o alinhamento da area de Tl em relagéo as
motivagdes da alta administracdo (PRADO; TAKAOKA, 2002).

A terceirizacdo é vista como uma forma de remodelar a organizagdo para criar
empresas mais flexiveis, com foco em habilidades bésicas e melhorar as relagbes com
os clientes (AMANT, 2009). Outros fatores que apoiam a tendéncia de terceirizacao
incluem:

(1) Foco na atividade principal: melhoria na utilizacéo dos recursos na area
fim, melhorando a produtividade, a especializacdo e a eficacia empresarial
(GIRARDI, 1999; BRUDENALL, 2005; LACITY; KHAN; WILLCOCKS, 2009);

(2) Ganhos de custos: reducdo nas perdas, estrutura mais enxuta,
administracao especializada, contribuindo para a melhoria da qualidade do
produto final da contratante (HEYWOOD, 2001; GIRARDI, 1999; PRADO;
TAKAOKA, 2002; LACITY; KHAN; WILLCOCKS, 2009);

(3) Novas competéncias: grande variedade de tecnologias e de servigos
da internet que requerem novas competéncias e investimentos (AMANT, 2009;
BRUDENALL, 2005; LACITY; KHAN; WILLCOCKS, 2009);

(4) Motivos estratégicos: decisdes de ordem estratégica adotados pelas
organizagdes (HEYWOOD, 2001; LACITY; KHAN; WILLCOCKS, 2009);

(5) Reducao de risco: diminuicdo de risco nas atividades por meio da
transferéncia de execugao de servigos a terceirizados (HEYWOQOD, 2001);

(6) Racionalizacao dos recursos: otimizacao da estrutura organizacional,
reducado dos controles, aumento da flexibilidade e da agilidade da organizacao
e otimizacao do espaco fisico (HEYWOOD, 2001; GIRARDI, 1999);

(7) Desenvolvimento econémico: refletido por meio da criagdo de novas
empresas especializadas, geracado de emprego e receita (GIRARDI, 1999);
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(8) Valorizacao dos recursos humanos: com a terceirizacdo sdo feitos
investimentos em conhecimento especializado, treinamento e desenvolvimento
profissional dos empregados das prestadoras de servico (GIRARDI, 1999;
PRADO; TAKAOKA, 2002);

(9) Mobilidade da forca de trabalho: busca por uma estrutura de custo
variavel como forma de acomodar flutuagdes na carga de trabalho (AMANT,
2009; PRADO; TAKAOKA, 2002);

(10) Novas tecnologias: necessidade de se atualizar rapidamente, adotando
novas tecnologias (AMANT, 2009; HEYWOOQOD, 2001; PRADO; TAKAOKA,
2002; BRUDENALL, 2005; LACITY; KHAN; WILLCOCKS, 2009);

(11) Infraestrutura: busca por novas instalagdes devido ao crescimento de
demanda de recursos de TI (HEYWOOD, 2001);

(12) Questoes politicas: desejo ou necessidade de alguns stakeholders de
usarem a terceirizagcao para promover agendas pessoais, como eliminar uma
funcé@o onerosa, melhorar sua carreira ou maximizar os beneficios financeiros
pessoais (LACITY; KHAN; WILLCOCKS, 2009).

2.2 RISCOS E FATORES RESTRITIVOS

A decisao final a respeito da terceirizacdo geralmente é baseada no equilibrio
entre a percepcao de custos, riscos, beneficios e oportunidades. Por outro lado, muitas
dessas decisdes baseiam-se apenas nos beneficios percebidos (BRUDENALL, 2005).
Dentre os riscos e fatores encontrados na literatura, que dificultam a implantagdo da
terceirizacdo, podem-se destacar:

(1) Desconhecimento sobre o assunto: esta restricdo dificulta a
implementacdo da terceirizacdo, impactando sobre &reas chaves da
organizagdo e na alta administracéo (GIRARDI, 1999);

(2) Resisténcia e conservadorismo: a cultura conservadora de algumas
empresas pode oferecer resisténcias que inibem a aplicacdo de técnicas
modernas (GIRARDI, 1999);

(4) Qualidade: dificuldade em garantir a melhoria da qualidade de servico
(FERNANDES; RESENDE, 2005);

(3) Manutencao da equipe: dificuldade em manter uma equipe qualificada
de terceirizados que atendam as condicbes de qualidade e produtividade
(GIRARDI, 1999; FERNANDES; RESENDE, 2005);

(4) Comprometimento: obter comprometimento dos terceirizados
(FERNANDES; RESENDE, 2005).
(

5) Questoes culturais: dificuldade de integra¢do das culturas do contratante
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e do fornecedor (GIRARDI, 1999);

(6) Conhecimento: erosao do conhecimento interno (HEFLEY; LOESCHE,
2010; BRUDENALL, 2005);

(7) Legislacao: falta de conhecimento da legislacao especifica aumenta os
riscos na elaboracéo de contratos, bem como reclames juridico-trabalhistas
(GIRARDI, 1999; BRUDENALL, 2005);

(8) Seguranca dainformacao: risco de vazamento de informacgdes valiosas
(HEFLEY; LOESCHE, 2010; BRUDENALL, 2005);

(9) Controle: perda do controle sobre as funcées de Tl (BRUDENALL,
2005);

Para lidar com os riscos e dificuldades no processo de terceirizacéo, os gestores
tém adotado algumas praticas, tais como: investimento no processo formal da
contratacdo; definicdo de critérios, politicas e regras no sentido de orientar a gestéao
do contrato de terceiros; e avaliacdo de metas estabelecidas, supervisao, feedback e
treinamento (FERNANDES; RESENDE, 2005).

2.3 NORMAS E MODELOS DE REFERENCIA PARA A TERCEIRIZACAO DA
TECNOLOGIA DE INFORMAGCAO

Normas e modelos de referéncia sao instrumentos Uteis nos processos de TTI.
As normas, muitas vezes adotadas por 6rgaos publicos, se tornam obrigatorias nos
processos de terceirizacdo. Por outro lado, os modelos de referéncia sao baseados
em boas praticas de gestédo e apenas orientam o processo de terceirizacdo. Ambos os
instrumentos fornecem subsidios para a identificacéo de fatores de sucesso na TTI.

Entre os modelos de referéncia existentes na literatura, Cristofoli (2011) destacou
0s quatro modelos mais utilizados no gerenciamento da TTl em empresas brasileiras:
COBIT, ITIL, eSCM-SP e eSCM-CL.

(1) Control Objectives for Information and Related Technology (COBIT):
€ um framework para a gestédo da Tl. Segundo Fernandes e Abreu (2014), o
COBIT é um conjunto de diretrizes baseadas em auditoria para processos,
praticas e controles de Tl, voltado para redugao de risco, enfocando integridade,
confiabilidade e seguranca. O principal objetivo das praticas do COBIT é
contribuir para o sucesso da entrega de produtos e servigos de Tl, a partir da
perspectiva das necessidades do negocio.

(2) Information Technology Infrastructure Library (ITIL): séo orientacoes
que descrevem as melhores praticas a serem aplicadas em um processo
de gerenciamento de servicos de TI. Atualmente sob comando da Office for
Government Commerce (OGC) do governo da Inglaterra. As competéncias
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deste framework sdo divididas em cinco estagios: estratégia de servigos;
desenho de servigo; transicéo de servico; operacao de servico; e melhoria de
servico continuada (FERNANDES; ABREU, 2014).

(3) The eSourcing Capability Model for Service Providers (eSCM-SP):
foi desenvolvido pelo IT Services Qualification Center (ITSqc) da Universidade
Carnegie Mellon e um grupo de organizacdes independentes. O objetivo deste
modelo é prover as melhores praticas que os fornecedores de servicos de Tl
possam utilizar para desenvolver e melhorar a sua capacidade de entregar
servicos de Tl de qualidade, minimizando os custos e riscos para seus clientes
(BOM; VERHEIJEN, 2006).

(4) The eSourcing Capability Model for Client Organization (eSCM-CL):
também desenvolvido pelo ITSqc e um grupo de organiza¢des independentes.
Este modelo foi criado com o objetivo de fornecer um conjunto de melhores
praticas para que prestadores de servicos de Tl possam desenvolver e
melhorar a sua capacidade de prestar e entregar servigos de Tl com qualidade,
minimizando riscos e custos para os tomadores do servico (BOM; VERHEIJEN,
2006).

Entre as normas adotadas ou referenciadas por organizagdes publicas e privadas
no Brasil, destacam-se duas:

(1) NBR ISO/IEC 38500:2009: trata-se da norma de referéncia sobre
governanca coorporativa da ABNT (Associacdo Brasileira de Normas
Técnicas), que estabelece que as aquisicoes de Tl sejam feitas por razdes
validas, com base em analise apropriada e continua, com tomada de decisao
clara e transparente. Deve existir um equilibrio apropriado entre beneficios,
oportunidades, custos e riscos, de curto e longo prazo (1ISO, 2009).

(2) Processo de contratacao de servicos de Tl para organizacoes
publicas (PCSTI): o PCSTI tem como objetivo compatibilizar o processo de
aquisicao de software e servicos correlatos com a legislacao publica brasileira,
sendo aplicavel a qualquer organizacao publica nas esferas federal, estadual
e municipal brasileiras (CRUZ; ANDRADE; FIGUEIREDO, 2009).

2.4 MODELO DE RELACIONAMENTO DA TERCEIRIZACAO

A contratacdo de um servico de terceirizacdo € uma das fases do processo de
implantacédo de um servico terceirizado. Durante a fase de contratagdo inicia-se um
relacionamento entre o fornecedor e o cliente. Entender esse relacionamento representa
uma questao critica para a terceirizacdo, uma vez que ele surge da operacionalizacéo
do contrato, mas ndo somente desta (MC FARLAN et al., 1995).
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Kern e Willcocks (2000) estudaram a questdo do relacionamento na TTIl e
desenvolveram um modelo tedrico sobre o tema. Este modelo baseou-se em uma
revisao da literatura sobre as teorias envolvendo o relacionamento entre as empresas
e a teoria social das relagdes contratuais. Combinando essas teorias com pesquisas
sobre TTI os autores desenvolveram o modelo apresentado na figura 1, o qual é
composto de trés dimensdes:

(1) Contexto.Arelacédodeterceirizacaodepende fortemente destadimensao,
que compreende 0s objetivos, as condicdes antecedentes e as expectativas
em torno da terceirizacéo, os quais serdo incorporados ao contrato, que traduz
as bases do relacionamento.

(2) Interacoes. As interacbes entre as partes podem ser caracterizadas
pelas oportunidades, valores, regularidade, qualidade e conteudo.

(3) Comportamento. As inUmeras interacbes que ocorrem entre cliente
e fornecedor dependem em grande parte da atmosfera em torno do acordo
de terceirizacdo. Esta dimensé&o é caracterizada por: comprometimento
e confianga, satisfacdo e expectativas, cooperacdo e conflito, e poder e
dependéncia.

T, INTERAGOES
< | _

ol|P .
CONTEXTO = 5 Troca de produtos e senigos

z

w | = Troca financeira

. =lzllx _— | |
Condigdes % 318 Monitoragdo e cumprimento dos senigos E
antecedentes ) 8 Comunicagao e troca de informagdes E
w w [—

E o E Adaptacéo cultural das organizagdes d

oS |9 Investimento em recursos, conhecimento e tempo

algIx
Expectativas o) E Visao adaptada, compatilhada e reforgcada

O

ol I Obrigagdes pessoais e sociais

(i I ||
Objetivos =

{ COMPORTAMENTOS
Comprometimento ||Expectativa ||Cooperacao ||Poder
Confianga Satisfagdo [ |Conflito Dependéncia

TEMPO

Figura 1. Modelo de relacionamento da terceirizagdo
Fonte: adaptado de Kern e Willcocks (2000)

As caracteristicas informais da contratacdo podem ser representadas pela
dimensao Comportamento. A presenca desse conjunto de comportamentos pode
influenciar a forma como clientes e fornecedores definem seus contratos.
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31 METODO DA PESQUISA

Esta secdo apresenta os procedimentos metodologicos que foram aplicados a
pesquisa. A pesquisa bibliografica proposta neste trabalho se caracteriza por ser um
estudo qualitativo, na qual se apresenta a variedade de perspectivas sobre o objeto
(FLICK, 2004) e predomina a descricdo (MARTINS; THEOPHILO, 2009).

Com o objetivo de consolidar os resultados advindo de pesquisas relacionadas
ao tema, foi realizada uma Revisédo Sistematica da Literatura (RSL) como técnica
de revisédo bibliografica (KITCHENHAM et al., 2009). Em contraste com uma revisao
utilizando selecéo de literatura ad hoc, uma RSL é uma revisdo metodologicamente
rigorosa dos resultados da pesquisa. O objetivo de uma RSL nao é apenas agregar
todas as evidéncias existentes sobre uma questdo de pesquisa, mas se destina a
apoiar o desenvolvimento de orientacées baseadas em evidéncias (KITCHENHAM
et al., 2009). Além disso, a RSL torna menos provavel que os resultados da literatura
sejam parciais, embora ndo proteja contra o viés de publicacdo nos estudos primarios.
O método de RSL é composto por trés estagios: planejamento, conducgéo e relatério
(KEELE, 2007). Os procedimentos metodol6gicos estdo descritos a seguir.

3.1 PLANEJAMENTO

A RSL conduzida nesta pesquisa teve como obijetivo identificar estudos sobre
fatores de sucesso na TTI. Devido a restricdes no contexto normativo que restringem
a contratacéo no setor publico de terceirizagcdo de Tl em outros paises, somente a
modalidade onshore sera analisada. Em uma operacao de terceirizagcdo onshore o
trabalho terceirizado de Tl ocorre no mesmo pais do departamento de Tl da empresa
cliente da terceirizacao (FISH; SEYDEL, 2006). Para atingir este objetivo foi formulada
a seguinte pergunta de pesquisa: Quais sao os fatores de sucesso paraa TTI?

Os trabalhos analisados foram selecionados de acordo com o seguinte protocolo:

(1) Fontes de Dados. Para esta pesquisa, a estratégia de busca incluiu as
seguintes bibliotecas digitais on-line:

ACM Digital Library (Association of Computing Machinery), que se trata de
uma biblioteca contendo artigos completos e registros bibliograficos da atua-
lidade cobrindo os campos da computacéo e TI;

IEEE Digital Library (/nstitute of Electrical and Electronics Engineers), que se
trata de uma biblioteca com membros em 160 paises.

(2) Critérios de inclusao. Foram considerados os seguintes critérios:

+ Publicac6es a partir de 2007 (10 anos). Os trabalhos a serem analisados
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neste periodo podem mostrar tendéncias ou elucidagdes mais atuais sobre
o tema de pesquisa;

Publicagcdes em lingua inglesa por ser internacionalmente aceita para traba-
Ihos cientificos e em lingua portuguesa para contemplar os trabalhos exis-
tentes de pesquisadores brasileiros.

Trabalhos que identifiquem fatores de sucesso na TTI.
(3) Critérios de exclusao. Foram considerados os seguintes critérios:

Trabalhos n&o disponiveis integralmente;

+ Fatores relacionados especificamente a modalidade de terceirizagéo offsho-
re;

« Trabalhos em estagio preliminar;
+ Trabalhos duplicados;

+ Trabalhos relacionados ao tema de terceirizagdo de computagédo em nuvem,
crowdsourcing e pesquisa e desenvolvimento (P&D).

(4) Construcao dos termos de pesquisa. Foi construido o seguinte termo
de pesquisa aplicado nas bases de dados eletrénicas:

((“outsourcing”) AND “IT”) AND (“factor’)) OR (((“terceirizacdo”) AND “TI")
AND (“fator”))

(5) Critério de qualidade. Os trabalhos selecionados pelos critérios de
inclusdao e exclusao foram avaliados segundo critérios de qualidade. Os
critérios de qualidade consideram somente:

Estudos com descri¢des suficientemente detalhadas para permitir a inter-
pretacéo do significado e contexto sendo pesquisado;

+ Estudos de caso ou pesquisas conduzidas por profissionais ou pesquisado-
res da area de gestéo ou TI.

3.2 CONDUCAO

Foram encontrados um total de 321 estudos nas fontes de dados consultadas,
conforme ilustrado na tabela 1. Com a aplicacao dos critérios de inclusao, exclusao
e qualidade foram selecionados 32 artigos, que estdo descritos no Apéndice A. Os
32 artigos foram lidos integralmente, extraindo-se informacbes sobre os fatores de
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sucesso identificados.

Fonte Quantidade
ACM - Association of Computing Machinery 47
IEEE - Institute of Electrical and Electronics Engineers 274
Total 321

Tabela 1. Trabalhos encontrados na conducgéo da RSL

Fonte: préprio autor

41 ANALISE E RESULTADOS

A andlise dos dados e os resultados estédo apresentados em dois topicos: (1)
Identificacdo dos Fatores de Sucesso da TTI; e (2) Analise dos Fatores de Sucesso
pelo Modelo de Relacionamentos da TTI.

4.1 IDENTIFICACAO DOS FATORES DE SUCESSO DA TTI

A leitura dos 32 artigos permitiu identificar 45 fatores de sucesso da TTI. Alguns
fatores se repetiram entre os artigos. Outros fatores, apesar de terem designacdes
diversas em artigos diferentes, representavam o mesmo conceito e por isso foram
agrupados em um mesmo fator por meio de analise de contetudo (BARDIN, 2011). Os
fatores estdo descritos em ordem alfabética na tabela 2.

Fatores Referéncia com- Fre- Quartil
forme apéndice A | quéncia
F11-Contratos. Contratos e penalidade ou mecanismos de | [6][7][10][12][16][21] 8
recompensa [28][29]
F06-Comunicacao. Comunicagéo eficaz e oportuna [2][5][8][9][16][24] [26] 8
[27]
FO1-Ambiente: Fatores ambientais da empresa, tais como | [9][15][19][22][26] [30] 7
cultura, estrutura organizacional, padrdes governamentais, [32]
condi¢des do mercado, fornecedores e sua reputacgéo, etc.)
F05-Comprometimento. Comprometimento e confianga | [5][7][10][16][20][25] 7
na manutencao de relagdes de troca, responsividade para [29]
atender os requisitos especificos do cliente Alto
F10-Conhecimento.  Transferéncia  bidirecional  de | [1][5][8][9][10][16] [20] 7
conhecimento
F03-Capacidade. Capacidade técnica dos fornecedores [3][10][16][25][29] [31]
F07-Confianca. Confianca mutua [4][5][10][13][21][26]
F33-Relacionamento. Gerenciamento de relacionamento | [1][9][13][15][16][28] 6
eficaz
F12-Controle. Monitoramento e controle dos custos [3][11][16][20][24] 5
F37-Riscos. Analise e gerenciamento de Riscos [5][16][17][21][27] 5
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Fatores Referéncia com- Fre- Quartil
forme apéndice A | quéncia

F15-Diretoria. Engajamento da alta administracéo [2][16][30] 3
F16-Diretrizes. Politicas e praticas institucionais [3][15][21] 3
F22-Governanca. Governanca e controle [2][13][16] 3 Médio
F23-Histérico. Historias de sucesso de projetos anteriores [8][21][31] 3
F41-SLA. Acordos de Nivel de Servigo Flexiveis e de forma [5][11][16] 3
confiavel
F02-Beneficio mutuo. Ambos sdo beneficiados pela [2][5] 2
terceirizacao
F04-Competéncia. Competéncia dos fornecedores [26][32]
F09-Conformidade. Regulamentacdo da conformidade e [16][21]
entrega dos servigos
F14-Cultura. Compatibilidade cultural entre os contratantes [10][19]
F20-Flexibilidade. Flexibilidade nas relagcbes e confiabilidade [10][26]
das entregas Baixo
F21-Gestdao do Conhecimento. Gerenciamento da [2][16] 2
construcdo e manutencéo de competéncias que habilitam as
pessoas para executar seus papeis e responsabilidades
F32-Qualidade. Producgéo de qualidade [3][31] 2
F36-RH. Gestdo de Recursos Humanos (produtividade, [14][15] 2
menor rotatividade, satisfacao funcionarios)
F39-Selecao. Escolha dos fornecedores [21][23] 2
F08-Conflitos. Mecanismo construtivo de resolugdo de [5]
conflitos
F13-Criticidade. Criticidade do servigo contratado [21] 1
F17-Equipe: Equipe de Tl adequadamente dimensionada [21] 1
F18-Estratégia. Alinhamento estratégico dos objetivos da [18] 1
contratacéo
F19-Financas. Estabilidade financeira e investimento [30] 1
especifico do fornecedor
F24-Importancia. Alta importancia da Tl na organizagao [20] 1
F25-Infraestrutura. Infraestrutura adequada [15] 1
F26-Localidade. Solugdo especifica para a localidade, [14] 1
proximidade da organiza¢ao
F27-Natureza. Natureza do projeto [9] 1
F28-Negdcio. Entendimento mituo do Negocio [5] 1
F29-Pagamentos. Pontualidade no pagamento [16] 1 Muito
F30-Peritos. Revisdo contratual por peritos [16] 1 baixo
F31-Politico. Suporte por meio de processo politico [19] 1
F34-Renegociacdo. Possibilidade de renegociacdo [16] 1
contratual
F35-Requisitos. Controle dos requisitos [21] 1
F38-Seguranca. Mecanismos para seguranca da informacao [8] 1
(confidencialidade, integridade, disponibilidade)
F40-Simplicidade. Contratacdo de servicos de menor [30] 1
complexidade
F42-Subsidios. Subsidios efetivos para a atividade de [14] 1
terceirizacao
F43-Suporte. Suporte tecnoldgico para terceirizagéo, por [11] 1
meio de ferramentas e sistemas
F44-Tamanho. Tamanho do projeto adequado para equipe [21] 1
F45-Testes. Centro de testes para validagao das entregas [14] 1

Tabela 2. Fatores de Sucesso da TTI

Fonte: préprio autor
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4.2 ANALISE DOS FATORES DE SUCESSO

A analise dos fatores de sucesso identificados na literatura foi realizada por
meio do Modelo de Relacionamento da Terceirizacdo de Kern e Willcocks (2000)
apresentado na secdo de Fundamentagcédo Teérica. A figura 2 mostra os fatores de
sucesso identificados na literatura e agrupados nas trés dimensdées do modelo. As
analises de cada dimenséo estao descritas a seguir.

(1) Contexto. Esta foi a dimens&o associada ao maior numero de fatores
encontrados na literatura. Os fatores desta dimensao tiveram 40 citacdes do
total de 119 citacbes e uma média de 1,9 citagcbes por fator.

(2) Interacoes. Esta dimensao obteve um total de 41 citagdes. Analisando-
se cada um dos dois grupos que compdem esta dimensao, observaram-se
diferencas. O grupo com foco contratual tem apenas cinco fatores, mas obteve
26 citacbes com uma média de 5,2 citacGes por fator (a maior entre todas as
dimensdes). Por outro lado, o grupo com foco na implementagcdo tem nove
fatores, mas foi o que obteve menor numero de citagdes, ou seja, apenas 15.
Isso significa uma média de 1,7 citagcdes por fator (a menor entre todos as
dimensoes).

(3) Comportamentos. Esta dimensdo obteve 38 citacbes nos seus 10
fatores, o que representa uma média de 3,8 citacdes por fator.

Information Systems and Technology Management Capitulo 18




INTERAGOES

CONTEXTO — Foco contratual Foco na implementagio —
FO1-Ambiente FO2-Beneficio mituo  FO9-Conformidade
F11-Contratos B F03-Capacidade. F21-Gestdo do Conhecimento
F13-Criticidade < FO6-Comunicacao. F22-Govemanca
Fl4-Cultura g F12-Controle. F28-Negdcio
F17-Equipe ol £ F37-Riscos. F29-Pagamentos
F18-Estratégia z| g Eggg:alldade
F19-Financas = -
F23-Histérico 3 § F43-Suporte
F24-Importancia 8 T, F45-Testes u
F25-Infraestrutura 3 D i
F26-Localidade o % COMPORTAMENTOS =
FaT-Natureza 8| || Foscompetencia F15-Diretoria
Fal-poliico § FO5-Comprometimento  F16-Diretrizes
Fa4-Renegociaao ol 2 FO7-Confianca. F20-Flexibilidade
Fa5-Requisitos g F10-Conhecimento F30-Peritos
F38—Segur?nr;a 'E F08-Conflitos F33-Relacionamento
F39-Selecdo <
F40-Simplicidade <
F41-SLA = L
F42-Subsidios
F44-Tamanho ' Comprometimento | |Expectativa | | Cooperagéo | |Poder

Confianca Satisfacdo | |Conflito Dependéncia

TEMPO

Figura 2. Modelo de relacionamento da terceirizagcéo e os fatores de sucesso.

Fonte: préprio autor

As trés dimensbes obtiveram uma quantidade muita semelhante de citacdes:
Contexto obteve 40, Interacdes obteve 41 e Comportamento obteve 38. Nesse sentido,
0 modelo de relacionamento da TTI se mostrou alinhado com as citacdes da literatura,
mostrando que suas dimensdes refletem os fatores mencionados na literatura de uma
forma equilibrada, ou seja, todas as trés dimensodes sao relevantes.

Por outro lado, considerando o numero de citagdes por fator, algumas dimensdes
se destacaram em relacdo a outras. Para evidenciar esta constatacao, os fatores foram
classificados em quartis usando a funcéo estatistica Percentil, conforme indicado na
tabela 2. O quartil com frequéncia mais alta possui 10 fatores (F1, F3, F5, F6, F7, F10,
F11, F12, F33 e F37). Esses 10 fatores se distribuiram nas dimensdes da seguinte
forma:

(1)

esta dimensdo. Como esta dimensao possui 21 fatores, apenas 9,5% dos

Contexto. Entre os 10 fatores mais citados apenas 20% pertencem a

fatores estao entre os mais citados.

(2) Interacoes. Entre os 10 fatores mais citados 40% pertencem a esta
dimens&o. Entretanto, todos eles estdo associados a subdimensao Foco
Contratual. Ou seja, as interacdes relacionadas ao Foco Contratual contém
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cinco fatores dos quais quatro (80%) estdo entre os mais citados. Trata-se,
portanto, da dimens&o mais relevante para o sucesso da TTI considerando a
frequéncia de citagbes na literatura.

(3) Comportamentos. Os 40% restantes dos fatores mais citados estéo
nesta dimensao. O que atribui a ela importéncia a ser considerada no sucesso
daTTIL

51 CONCLUSAO

O objetivo deste trabalho foi identificar os fatores de sucesso da TTI, por meio
de uma pesquisa bibliografica nas bases de dados cientificas, utilizando uma revisao
sistematica da literatura. A pesquisa tem limitacdes das quais podem ser destacadas:
(1) a subjetividade dos autores na classificagdo dos fatores com base na leitura dos
artigos selecionados; e (2) a subjetividade na classificagao dos fatores nas dimensdes
do modelo de relacionamento da TTI.

A pesquisa apontou duas dimensdes do relacionamento de terceirizagcao que
sdo as que possuem os fatores de sucesso da TTIl mais referenciadas na literatura
cientifica: a dimensdao de Comportamentos e a dimensao de Interacdes com foco
contratual. O resultado confirma a importancia atribuida aos contratos de terceirizacao
destacados pela literatura desde a evolugéo da TTI na década de 1990 (MC FARLAN
et al., 1995). Além disso, o resultado da dimensdo Comportamentos se relaciona a
importéncia do fator humano em projetos de Tl também destacados pela literatura
(PRADO; CASTRO; ALBUQUERQUE, 2010).

Fatores relacionados a Dimenséao Contexto foram pouco citados pela literatura,
em comparacéo com as demais dimensoes. Apesar de ter sido menos citado, contextos
diferentes podem influenciar no sucesso da TTIl. H4 uma grande diferenca de contexto
de empresas publicas e privadas. Ou seja, o contexto da TTI em empresas publicas
e privadas difere de forma significativa. O proprio PCSTI, que tem como objetivo
compatibilizar o processo de aquisicdo de software e servicos com a legislagéo
publica brasileira, entre outras normas do setor publico, sdo evidéncias da diferenca
no processo de contratacao de servicos por parte de empresa publicas em relagao a
empresas privadas. Em funcao disso, a proxima etapa da pesquisa pretende identificar
os fatores criticos de sucesso da TTI no contexto de organizagbes publicas, a partir
dos fatores identificados nesta pesquisa.
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