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RESUMO - Este trabalho descreve sobre o processo de outsourcing, a nivel mundial,
com foco na area de Tecnologia da Informacao (TI). Através de pesquisas de materiais
publicados, literatura sobre o tema e estudo de caso, demonstra-se como as empresas
podem utilizar o outsourcing como estratégia de gestdo, bem como quais sdo as
melhores préaticas do mercado. Apresentam-se 0s principais modelos utilizados, quais
0S critérios que as empresas precisam levar em consideracdo para a implantacédo, quais
0s riscos e beneficios e a importancia de se trabalhar em parceira em busca do sucesso
do processo. Constata-se uma mudanca do principal motivo que leva as empresas a
optarem pelo outsourcing da area de TI. Anteriormente, 0 objetivo principal era a
reducado de custos, porém agora as empresas estdo adotando o0 processo para ter mais
foco no core business, mais expertise e tecnologias avancadas para se manterem
competitivas no mercado. Por fim, descreve-se como o projeto de outsourcing foi
conduzido na empresa Furukawa Industrial S.A. Produtos Elétricos, qual foi a estratégia

utilizada na implantacéo e como € o gerenciamento do fornecedor dos servigos.
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INTRODUCAO

O processo de outsourcing vem ganhando destague mundialmente nos
altimos anos. Especificamente no Brasil, segundo o Gartner Group, a estimativa de
crescimento do outsourcing em 2009 foi de 10 a 12%. Na América Latina, a projecéo
de gastos com outsourcing foi de 6% em 2009 e 4,3% globalmente (ARIMA, 2009).

Para Dreyfuss e Scardino (2009): “O outsourcing continua a evoluir, pois as
empresas estdo conscientizadas de que é a maneira de se tornarem mais ageis,
enxutas e flexiveis”.

Ainda segundo Dreyfuss e Scardino (2009):

Falar sobre outsourcing em 2009 é certamente bastante diferente
daquilo que a gente vem falando em anos recentes. Por um lado,
precisamos mostrar a evolugdo do provimento de servi¢cos e apontar
as tendéncias vencedoras em novos servicos, e como obter deles
valor para os neg6cios; por outro, ndo podemos ignorar o ambiente
complexo e desafiador atual, e deixar de abordar as iniciativas que
S80 necessdarias para ajustar 0s servicos aos novos objetivos de
negaocio.

Conforme descrito acima, o cenario atual mostra o crescimento de
investimento nesta area. As empresas precisam focar em sua estratégia, no core
business da empresa, buscando cada vez mais a competitividade e produtividade. O
outsourcing é uma pratica corporativa que pode trazer maior agilidade e qualidade
aos servicos, dentre os quais se inclui os de informatica, objeto deste estudo. Para
isto, € preciso identificar quais as areas possiveis de terceiriza¢do, conforme as
estratégias da companhia, identificar e avaliar os riscos da contratacdo, estabelecer
um processo de gestdo e principalmente definir antecipadamente quais sao as
expectativas da empresa, para a tomada de decisao.

Apés a contratagdo, a geréncia precisa rever constantemente as metas,
expectativas da organizacdo em relacdo ao outsourcing e atualizar os volumes,

requisitos e niveis de servigos requeridos.



1. OUTSOURCING COMO ESTRATEGIA DE GESTAO

1.1 MOTIVACAO PARA O OUTSOURCING
O ambiente econémico mundial enfatiza a necessidade das empresas em se
tornarem competitivas, através de diferencial de seus produtos, servicos,
atendimento com exceléncia, inovacdo, produtividade e competitividade. Assim
como as empresas precisam acompanhar as mudancas e avangos do processo
produtivo, cadeia de distribuicdo, mercado alvo, na busca pela criacdo de valor, o
mesmo ocorre com a area de Tl (Tecnologia de Informacdo), que precisa estar
alinhada com a estratégia da organizacdo e prover servicos de qualidade, dando
sustentabilidade para as demais areas da empresa. Porém, para agregar o valor
necessario para o crescimento, desenvolvimento das organizacfes € importante
destacar a necessidade do gerenciamento efetivo dos servicos de Tl e o
alinhamento com as estratégias da companhia. A fim de focar seus esfor¢cos no core
business, as empresas podem utilizar o processo de outsourcing (terceirizagcédo de
servicos), buscando diminuicdo de custos, aumento de qualidade, maximizacdo do
retorno dos investimentos e exceléncia na prestacdo de servicos de TI
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 21-27).
Segundo Arauljo (2006 apud Silva, 2008), os principais beneficios da
terceirizacao sao:
= Raz0bes de ordem financeira: reducdo dos custos passiveis de enxugamento e
economia na utilizagdo dos recursos da empresa,
» Razdes de ordem tecnoldgica: a contratada disponibiliza & contratante todas
as inovacgoes tecnologicas que surgem no mercado;
= Razles competitivas: a empresa que adere ao outsourcing torna-se mais agil
se concentrando nas questdes realmente significativas;
= Exceléncia operacional: concentracdo no essencial a evolugdo competitiva da
empresa, sem abrir mado da qualidade nas atividades contratualmente
delegadas; e
= Competéncia no negocio: a procura de maior competéncia no negaocio justifica
a entrega de fun¢bes de apoio, que pouco ou nenhuma intimidade tém com os

negocios da empresa, caracterizando o mais forte beneficio.
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Apesar dos beneficios, € importante destacar também que existem alguns
itens que ndo devem ser terceirizados como os destacados por Bernstorff e Cunha
(1999, p. 12):

» Lideranca (Geréncia e ClO);

= Direcionamento estratégico da TI;

= Andlise, concepc¢do e coordenacgdo dos projetos de sistemas;
= Inteligéncia do processo e o conhecimento do negocio;

» Area de Informatica inteira.

N&o existe uma postura estratégica Unica ou padronizada para a
implantacdo da terceirizacdo, sendo varias organizacoes teriam a mesma eficacia.
Cada modelo € exclusivo e adequado as variaveis organizacionais como cultura,
politica, direcéo. (BRASIL, 1993).

1.2 MODELOS DE OUTSOURCING, CRITERIOS DE ESCOLHAS E
ESTRATEGIAS DE IMPLANTAGAO
1.2.1 Modelos de Outsourcing

De acordo com trabalho realizado por Figueiredo; Bremer e Maldonado
(2003) existem alguns modelos de implantacdo de outsourcing que as empresas
podem utilizar, com base na sua estratégia, area de atuacao e objetivos.

O modelo BPO (Business Process Outsourcing) representa o tradicional
outsourcing de processos de negdcios, em que o0 provedor assume todas as
responsabilidades associadas ao gerenciamento e a operacdo de um processo de
negocio do cliente. Ou seja; utiliza uma empresa externa, especializada em prover
servicos em areas de negocios que ndo fazem parte do core business do cliente.

O modelo ASP (Application Service Provider) € um modelo de outsourcing
de aplicativos. Baseia-se no relacionamento de um provedor com varios clientes,
onde o provedor hospeda, disponibiliza e gerencia softwares aplicativos de forma
compartilhada para diferentes clientes, a partir de uma central de dados, utilizando
uma rede para conectar o aplicativo ao cliente. O fornecedor, que possui o0s direitos
dos aplicativos, os aluga por transacao, por usuario ou por uma taxa mensal aos
seus clientes. Este modelo normalmente prové pacotes de aplicativos padronizados

gue sdo adequados a cada cliente.



Offshore Outsourcing € o ato de obter servicos de uma empresa localizada
em outro pais. Pode ser definido como o processo de transferir o trabalho de alto
custo dos paises desenvolvidos para ser feito por paises em desenvolvimento, com
custos mais baixos. E um processo onde as atividades de uma empresa S&o
realizadas por uma subsidiaria estrangeira da mesma organiza¢cdo, ou mesmo por
uma empresa terceira. O objetivo geral do outsourcing € ganhar valor para a
organizagdo. O offshore outsourcing auxilia na melhor utilizagdo dos recursos,
mantendo o foco da empresa nas atividades core business provendo mais qualidade
e menos despesas (OFFSHORING TIMES, 2009a).

Conforme Magalhdes e Pinheiro (2007), na sua maioria, em torno de 90%,
0os contratos de fornecimento externo na area de Tl sdo focados na reducédo de
custos, mas esta ndo deve ser a Unica razao para se partir para o outsourcing. Ja se
inicia um movimento das organizac6es em direcdo a um estagio mais avancado que
visa a melhoria da eficiéncia operacional, pois com o tempo, se ndo houver avancgos,
fornecedor e cliente ficam insatisfeitos com os resultados do acordo de outsourcing.
Neste aspecto, deve-se eliminar um dos maiores mitos da terceirizacdo, que é a
idéia de que sempre acarreta reducao de custos.

No Brasil esta tendéncia também ja é sentida, haja vista o envolvimento de
organizacbes como Caixa de Assisténcia dos Funcionarios do Banco do Brasil
(Cassi), Companhia do Metropolitano de S&o Paulo (Metr6), Servico Federal de
Processamento de dados (Serpro), Sonopress, Banco Real, TIM, Carrefour,
Odebrech, Roche, Alcoa, Santander Banespa, Philips, Orbitall e outras, conforme
noticias e casos de sucesso publicados na imprensa especializada.

Organizagdes consideradas lideres em seus segmentos estdo deixando de
ser organizacdes puramente focadas em custo para se tornarem organizagbes
focadas em valor. Isto pode ser constatado pela atual pratica da troca dos
indicadores de desempenho, Key Performance Indicator (KPI) puramente
operacionais por indicadores de desempenho derivados da estratégia da
organizacdo e que permitem monitoragdo do desempenho da organizagdo na
execucdo de sua estratégia, a partir de diversas perspectivas, além da financeira
(MAGALHAES; PINHEIRO, 2007, p. 29-34).



1.2.2 Critérios de Escolha

A decisdo pela terceirizacdo requer que a empresa faca uma andlise para
definir o que ira terceirizar considerando fatores como estratégia do negdcio,
possibilidade de aumento de capacidade, produtividade, competitividade, reducéo de
custos fixos e concentracéo nas atividades fins.

Ao decidir-se pela terceirizacdo da &area de TIl, a empresa tem varias
possibilidades de escolha. No que se refere a classificacdo dos tipos de
terceirizacao, Lee (1996 apud Abreu, 2009, p. 40) salienta os trés principais tipos:

= Completo ou Total: os recursos fisicos e humanos sao transferidos totalmente
para uma ou mais empresas prestadoras de servicos;

= Atividades de suporte: as empresas prestadoras de servicos fornecem o
pessoal para atividades desde operacao dos sistemas até o desenvolvimento e
customizagao de softwares;

» Integracdo de sistemas: a empresa contratada assume o papel de sub-
contratar outras empresas para fornecimento de produtos ou servi¢cos, bem

como prover a integracdo dos sistemas entre outras empresas.

Especificamente na area de informatica, as empresas podem fazer a
terceirizacao dos seguintes servicos:

» Help Desk; é&rea responsavel pelos atendimentos de usuarios de
computadores;

= Contratacdo do servico de Manutencdo de desktops (PCs) e impressoras,
através do gerenciamento, manutencdo preventiva, instalacdo, administracao
de uso e reparo de equipamentos;

= Terceirizacdo de redes/comunicacao (servidores e firewall/link);

= Terceirizacdo de aplicacbes, onde o fornecedor € responsavel pelo
desenvolvimento e manutencao dos sistemas utilizados pela empresa;

= Terceirizacdo de Data Center, quando a empresa aluga a infraestrutura para
hospedagem dos sistemas;

= Servigos de Internet/Web Hosting;

= (Gestdo de banco de dados e manutencdo; seguranca de sistemas e

gerenciamento de controles.



A decisdo do tipo de servico a ser contratado dependera da cultura da

organizacgéo, estratégia de negocios, nivel de maturidade, dentre outros aspectos.

1.2.3 Estratégias de Implantacao

Segundo o artigo The Diverse Facets of Offshore Outsourcing

(OFFSHORING TIMES, 2009a, p.4-5), alguns dos fatores mais criticos que devem

ser assegurados para o0 sucesso de um servico de outsourcing sao:

O parceiro correto: os fornecedores precisam ter infraestruturra apropriada,
equipe de trabalho competente e qualificada, forte gerenciamento de times e
entendimento dos objetivos do cliente. Precisa ser capaz de entregar servicos
com alta qualidade e no prazo.

O acordo correto: o cliente precisa ter claramente definido suas necessidades.
Com base na especificacdo do servigo a ser contratado, 0s possiveis parceiros
poderdo saber se eles realmente podem prover a solucdo e no que isto
implicara.

O contrato correto: precisa ser elaborado atentamente. Uma pesquisa recente
do Gartner recomenda contratos personalizados, tendo em mente as
especificacoes, interesses do cliente. O contrato deve estipular o direito de
rever o negocio em caso de uma aquisicdo. Além da taxa e condi¢cdes de
pagamento, outras questdes como auditoria, direitos humanos, direitos de
propriedade intelectual, seguranca, confidencialidade e juridico devem ser
tratadas.

A estratégia correta: deve existir uma estratégia de outsourcing. O tempo
utilizado para definicdo do processo sempre sera bem gasto. Tudo que esta
relacionado ao outsourcing, como a forma de terceirizacdo, o que terceirizar,
guem vai lidar com o fornecedor, o fator custo e tempo devem ser decididos
antecipadamente.

O nivel de comprometimento: ambas as partes envolvidas devem trabalhar
em conjunto para garantir o sucesso do negocio desde o inicio. Devem ter
certeza de que o trabalho esta sendo feito da maneira correta (definida no

contrato).



= O local correto: especificamente para o processo de offshore, fatores
geopoliticos devem ser levados em consideragdo; capacidade de infraestrutura,
leis e outros fatores locais podem impactar o sucesso do acordo de servico.

= Perspectivas corretas: diferencas culturais devem ser minimizadas para
assegurar o bom funcionamento do processo. Pensar em ganhos e beneficios a
longo prazo e ndo de forma imediata. Finalmente, ndo basear as expectativas

conforme o mercado. Elas devem levar em conta parametros mais realistas.

1.3 OSRISCOS E IMPACTOS PARA AS ORGANIZACOES

Conforme Albertin; Sanchez (2008, p.113-119), reduzir os riscos inerentes
ao modelo terceirizado € um dos fatores para o sucesso do outsourcing. Entre os
principais riscos, destacam-se 0 risco operacional, o turnover (quando 0S servigos
dependem de mao de obra técnica ou servicos profissionais), o conflito de interesses
entre as partes envolvidas (cliente e fornecedor com diferentes expectativas em
relacdo ao outsourcing) e a capacidade de gestdo de todo o processo, seja pela
contratante, ou pela contratada.

Alguns pontos considerados como desafios da terceirizacdo sédo a perda de
flexibilidade, o compartiihamento de recursos do fornecedor, a dependéncia do
fornecedor e perda de controle dos processos, o aumento de custos (se o contrato
nao tiver especificado os limites de custos futuros), treinamento no “servigo” (quando
os fornecedores oferecem mais servico do que podem realizar e precisam contratar
mais recursos, despreparados para assumir as atividades do cliente), falta de
clareza na informacao prestada por fornecedor sobre as falhas, problemas (quais as
causas e 0s responsaveis).

Especificamente na area de TI, segundo o IT Governance Institute (ITGI),
nao existe um dnico conjunto genérico de riscos, mas alguns podem ser
considerados como orientacéo para as empresas (ABREU, 2009):

» Risco de investimento ou gasto: fracasso do investimento feito em Tl, quando
nao o valor do ROI esperado nao é atingido;

» Risco de acesso ou seguranca: quando informacgéo confidencial ou sensivel é
divulgada ou disponibilizada para alguém gue ndo tenha autoridade adequada;

» Risco de integridade: os dados administrados pelos terceiros podem néo ser

confidveis (podem estar incompletos ou incorretos);



= Risco de relevancia: ndo obtencao da informacao certa pela pessoa certa (ou
processo, ou sistema), no tempo necessario para tomada de decisao;

= Risco de disponibilidade: perda do servico (sob responsabilidade do
fornecedor);

* Risco de infraestrutura: quando o fornecedor ndo tem infraestrutura e
sistemas de Tl capazes de suportar efetivamente as necessidades presentes e
futuras do negécio de forma eficiente, eficaz em termos de custos, e bem
controlada (incluindo hardware, redes, softwares, pessoas e processos);

= Riscos de posse de projeto: os projetos de Tl podem fracassar (ou nao atingir
seus objetivos), devido a falta de responsabilizacdo e de compromisso.

2. CASO DE SUCESSO DE IMPLANTACAO DE OUTSOURCING DE TI

De origem japonesa e com sede na Cidade Industrial de Curitiba, Paran, a
Furukawa Industrial S.A. Produtos Elétricos € a principal fabricante no Brasil de
solucbes em infra-estrutura de redes Opticas e metélicas para telecomunicacdes.
Lider no mercado de cabling (com 50%), a companhia é reconhecida principalmente
por suas solugcdes avancadas para redes de comunicacdo para ambientes
corporativos e industriais, com produtos ecolégicos (RoHS?- Restriction of Certain
Hazardous Substances) e um portfélio completo de linhas de cabeamento metélico e
optico.

A empresa comecou a trabalhar com outsourcing de Tl em 2001, com a
terceirizacao dos servicos de microinformatica (service desk). Desde entdo, a area
vem aprimorando 0 processo, com terceirizacdes faseadas, até o projeto de full
outsourcing, concluido em maio de 2008. O projeto foi dividido em cinco “lotes”,
considerando os servigos abaixo:

= Datacenter Hosting e Service Desk;
= Help Desk;

= Sistema ERP;

= Telecomunicacoes;

* Impressao.

2 RoHs é uma diretiva européia de 1° de Julho de 2006 que proibe que certas substancias perigosas
sejam usadas em processos de fabricacéo de produtos: cadmio (Cd), mercurio (Hg), cromo
hexavalente (Cr(V1)), éteres difenil-polibromados (PBDEs), chumbo (pb).
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Segundo o gerente de TI, Sr. Nilo Morikawa, 0s principais objetivos da
divisdo em lotes foram:

= facilitar a participacéo de especialistas em cada lote, com dedicacéo exclusiva;

= facilitar a visualizacdo, composicdo dos precos de cada lote, por tipo de
Servico;

= possibilidade de fazer um contrato com mais de um fornecedor, minimizando
dependéncia e exclusividade;

= escolher os melhores fornecedores em cada lote/tipo de servico;

= reducédo de custos, devido ao poder de negociacéo;

= maior flexibilidade de negociacdo no futuro.

A figura abaixo mostra a evolugdo do outsourcing na area de Tl da Furukawa:

MNew Contract - Multi Qutsourcing

(5 lots)

2001 2002 | 2003 2004 | 2006 @ 2006 2007 2008 2009 | 2010 2011 | 2012 2013 | 2014

Figura 1 — Cronograma Outsourcing Furukawa
Fonte: Adaptacao de Morikawa (2009).

2.1 ESTRATEGIAS DE IMPLANTACAO ADOTADAS

O contrato de outsourcing iria vencer em maio de 2008. Nilo Morikawa
comecou a trabalhar no detalhamento da RFP (Request for Proposal) em julho de
2007 e devido a complexidade, optou por contratar um empresa especializada
(KPMG) para a elaboracdo do documento. As empresas participantes poderiam
fazer propostas especificas para um ou mais tipos de servicos (impressao, service
desk), ou considerar todo o escopo da RFP. Do total de empresas que participaram
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do processo, quatro apresentaram proposta para 0S cinco tipos de servigos
(denominados de lotes). Além da elaboracdo da RFP, a empresa de consultoria
KPMG também fez a analise técnica para tomada de decisdo sobre o(S)
fornecedor(es), conforme critérios definidos pela Furukawa.

Um dos pontos que pesou ha definicdo do fornecedor para o full outsourcing
foi o preco, principalmente do link de comunicacdo, uma vez que das quatro
empresas que enviaram proposta para prestacdo de todos os servicos, a que foi
mais competitiva foi a que tinha o datacenter em Curitiba, enquanto as demais em
Séo Paulo. O valor do link foi um diferencial e a Furukawa optou por continuar com o
mesmo fornecedor prestando os cinco lotes de servigos de TI.

Os principais objetivos do novo contrato de outsourcing estéo listados abaixo:

Quadro 1 — Principais Objetivos do Novo Contrato

O que Como
Disponibilidade 99,5% para processos criticos
Segurancga Padrdes e melhores praticas
Performance Monitoramento dos recursos
Acesso "Onde vocé esta"
Redundéancia Para todos 0s servicos criticos
Continuidade Disaster Recovery
Conformidade Pradrdes e leis
Evolucéo Acompanhamento global
Treinamento Capacitacdo técnica

Fonte: Adaptacdo de Morikawa (2009).

Atualmente a empresa trabalha com um Contrato de outsourcing de cinco
anos, subdividido por lote, para ter flexibilidade se precisar alterar algum ponto de

um servigo, sem precisar mexer nas demais clausulas.

2.2 MECANISMOS DE GESTAO EMPREGADOS
O Gerente de Tl é o responsavel pela gestdo de todo o outsourcing da

empresa. Para acompanhamento dos servicos prestados pelo fornecedor, ele
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estabeleceu dois tipos de reunides presenciais com o0s gerentes do fornecedor,
responsavel pelo outsourcing de cada area (lote). A reunido operacional € realizada
semanalmente, onde sdo tratadas questdes mais técnicas e a reunido de
acompanhamento mensal dos SLAs (Service Level Agreement), com objetivo de
avaliar os itens mais criticos, que precisam ser melhorados. O mecanismo para
acompanhamento dos SLAs foi sendo aperfeicoado, desde a implementacao do full
outsourcing em maio de 2008.

Morikawa acompanha de perto os problemas mais criticos e quando
necessario, contata pessoalmente os gerentes responsaveis pelo servigo para exigir
uma solugcdo. Ele utiliza o Contrato como fonte de consulta em caso de duvidas
sobre responsabilidades, escopo dos servicos e tempo de atendimento (SLA).

O gerenciamento do servico de outsourcing é baseado em ITIL® e existe
muita cobranga para que 0s terceiros sejam treinados, principalmente nas areas de
sistemas e Help Desk e tenham conhecimento da metodologia. Adicionalmente, se
houver troca de recursos, o fornecedor precisa certificar-se de que 0 novo
profissional recebera o treinamento adequado para atender a empresa, sem impacto

na qualidade do servigo prestado.

2.3 BENEFICIOS X DIFICULDADES

Um dos beneficios do outsourcing na Furukawa é a autonomia que o gerente
tem para administrar a area de Tl. Como 0s servicos e pessoas sao terceirizados,
ele tem mais flexibilidade para diminuir o nimero de recursos, fazer realocacao,
dependendo da demanda e da necessidade de reducdo de custos, por exemplo. O
foco do seu trabalho fica na gestdo dos servigos prestados pelo fornecedor e na
estratégia da organizacdo. A gestdo e desenvolvimento de pessoas de TI é
responsabilidade do fornecedor.

Com o servico terceirizado a Furukawa tem pessoas especializadas em TI,
sem precisar investir em treinamento. Conforme estipulado em contrato, o prestador
de servicos devera fazer atualizacfes anuais das tecnologias de hardware, software,
provendo avancos na estrutura de Tl como um todo.

Uma das dificuldades encontradas na terceirizacéo foi o0 atraso na transicao
para o full outsourcing. A area de Tl da Furukawa tinha sistemas e tecnologias
defasados e um dos pontos criticos, que impactou o processo foi o atraso da
migracdo dos sistemas, upgrade de versdo, entre outros. Morikawa destacou a
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importancia da definicdo de datas para a migracdo e que estas atividades devem ser
gerenciadas como um projeto, com planejamento, execucao, testes, implantacéo e
multa contratual se o fornecedor ndo cumprir os prazos determinados pelo projeto.
Este € um dos pontos que ele ir4 considerar em 2013, quando termina a vigéncia do
contrato atual.

Um dos desafios encontrado no processo de outsourcing de modo geral, é
conseguir o engajamento dos terceiros para administrar incidentes com nivel de
criticidade alto. O que geralmente ocorre € que 0s terceiros optam por pessoas
também terceirizadas para resolver problemas de sistemas. Eles seguem os
procedimentos, contatam os outros fornecedores responséaveis pelo suporte, mas as
vezes falta envolvimento e comprometimento para trabalhar em conjunto,

independente de quem deve prover a solucéo/correcao.

2.4 RESULTADOS

Com a terceirizacdo, a Furukawa teve uma reducdo consideravel de
funcionarios da area de TIl. Conforme organograma a seguir, toda a estrutura é
administrada por trés pessoas: o Gerente de Tl, Nilo Morikawa, um analista técnico e

um estagiario.

Gerente
Geral

Gerente DTI

Analista Técnico /
Estagiério

Fornecedor Full Novos Projetos
Outsourcing

Corporativo

Lei de
Informatica

Datacenter Help Desk Sistemas Telecom/ Impressoras
Service Desk ERP Links Internet

Outros
Sistemas

Figura 2 — Organograma DTI Furukawa
Fonte: Adaptacédo de Morikawa (2009).
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A empresa teve uma reducdo dos custos de TI, consideravel desde a
implantacdo do outsourcing na area de TI. Em 2003, quando teve inicio 0 processo
de terceirizacdo o percentual de gastos de Tl era de 7,04% em relacdo ao net sales
da companhia. Com a mudanca na prestacdo dos servicos, houve uma queda
consideravel de quase 3% em menos de dois anos e continuou caindo gradualmente
até 2008, quando a empresa negociou um novo contrato de prestacdo de servigcos
(full outsourcing). Ja o percentual do ano de 2009 foi impactado ndo pelo aumento

dos custos de TI, mas pelo faturamento, que teve uma queda, devido a crise.

2.5 COMPARAQAO COM AS MELHORES PRATICAS LEVANTADAS

Foi estipulado no novo contrato que os SLAs serdo revisados a cada seis
meses, para aperfeicoamento e ajustes, buscando a melhoria continua da prestacao
dos servicos de TI.

Um item importante que foi acrescentado no contrato de full outsourcing foi a
definicdo dos valores/precos para 0s servicos e/ou itens adicionais a serem
contratados. Se a empresa precisar de um servidor adicional ou mais espaco na
rede, por exemplo, o0 gestor ndo precisa fazer nova cotacao e pode trabalhar com os
valores pré-acordados, minimizando a variacdo do preco se o mercado estiver
trabalhando com preco mais alto. Existe também clausula especifica relacionada a
rescisdo do contrato que contempla o suporte do provedor atual para as atividades
de transicdo para o novo provedor, se houver mudanca de fornecedor. Pode-se
destacar que a experiéncia do Gerente de Tl nos ultimos anos ajudou muito na
forma de gestdo e definicbes sobre como o full outsourcing deve funcionar na
Furukawa.

Um dos pontos que chamou atencdo foi a elaboracdo da RFP através de
uma consultoria especializada, a preocupagdo com a gestdo, acompanhamento de
perto dos SLAs pelo gestor do outsourcing, a utilizagdo das melhores praticas como
ITIL®, CobiT®, PMI®, o envolvimento da &rea de compras e do juridico na negociagao

comercial e na elaboragao do contrato.
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CONCLUSAO

Este trabalho aborda a gestdo de outsourcing de Tl e a sua utilizacdo como
estratégia para as organizagbes, no sentido de buscar mais competitividade,
produtividade e foco no core business.

Através das pesquisas realizadas e do estudo de caso de sucesso da
Furukawa S.A. Produtos Elétricos constatou-se que a decisédo pelo outsourcing, a
implantacéo e o seu gerenciamento sdo bastante complexos. Apesar dos beneficios
representativos como reducao de custos, inovacao tecnoldgica, maior concentracao
na estratégia da companhia, qualidade dos servicos, as empresas precisam
considerar diversos pontos antes de decidirem pela terceirizacéo de Tl. As empresas
podem utilizar as metodologias consideradas como melhores préaticas do mercado,
como ITIL® e CobiT® para auxiliar no gerenciamento do processo e precisam
considerar que o sucesso do outsourcing também depende de outros fatores como o
relacionamento entre cliente e fornecedor, comunicagéo, e cultura organizacional.

O estudo de caso da Furukawa S.A. Produtos Elétricos demonstrou como a
empresa se organizou para implementar o full outsourcing e como ela esta
estruturada para gerenciar o processo.

Em suma, é importante que as organizacfes reflitam sobre os impactos, a
necessidade de mudanca, os riscos, o0s beneficios e a visdo estratégica da
companhia a longo prazo para a definicdo do processo mais adequado, visando

agregar valor a organizacao.
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