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Terceirizacdo De Méo De Obra

Resumo

A terceirizagdo ¢ o ato pelo qual a empresa produtora, mediante contrato, entrega a
outra empresa certa tarefa (atividades ou servicos nao incluidos nos fins sociais da
empresa), para que esta a realize habitualmente.

Desde que ndo constatada a fraude, a terceirizacdo ¢ manifestacdo de moderna
técnica competitiva. Para combate a fraude, foi editado, inicialmente, pelo TST, o
Enunciado 256, considerado um freio a terceirizagdo e, posteriormente, o Enunciado 331,
este sim, um estimulo a contratagdo de servigos terceirizados.

Nao se pode desconhecer que as novas necessidades econdmicas reclamam uma
flexibilizagdo na contratacdo, tornando-se vidvel a delegacdo de atividades especializadas
que nao se enquadram entre os fins normais da tomadora.

Assim sendo, para a contratacdo de servigos terceirizados, somente se admite a
intermediagdao de mao-de-obra ligada a atividade-meio da empresa. J4 a contratagdo para
realizacdo de atividade-fim s6 deve ser obtida pela via comum, que ¢ o contrato de
emprego.

Palavras Chaves

Terceirizagdo, empresa, contrato, competitiva, de moderna técnica, atividades
especializadas, atividade - meio, atividade - fim.

1. Histérico

Originou-se na segunda guerra Mundial, na industria armamentista. O objetivo era
aumentar a capacidade produtiva contratando de terceiros insumos bésicos como
componentes, embalagens, ferramentas, tintas e vernizes, para que a industria bélica
deizasse de atuar em toda cadeia produtiva, a qual consolidou-se na década de 50 anos
EUA em seu desenvolvimento industrial.

* No Brasil, a IBM ja transferia parte de sua atividade-meio para terceiros desde de 1970.

* Em 1986, a KODAK anunciou a terceirizagao da sua area de informatica inteira,
contratando a IBM, a Digital Businessland.

» A SHELL, anunciou em 1992 a terceirizacdo de todo seu servico de processamento de
dados.

2. Objetivo

O objetivo da terceirizacdo €, pois, a concentracdo de esforgos na atividade final da
empresa, definindo-se como atividade-fim aquela ligada diretamente ao nucleo da atividade
empresarial, a finalidade precipua da empresa. Ja atividade-meio ¢ toda aquela que ndo se
dirige propriamente ao nucleo da atividade da empresa, sendo apenas caminho para
alcancar a atividade final, ndo importando que a natureza dos servigos revele a necessidade
permanente do trabalho.



A crescente competi¢ao global, a qual impulsiona as empresas a um curto ciclo de
vida de seus produtos e servigos, onde se exige um rapido desenvolvimento destes. As
organizagdes estdo reconhecendo que devem atualizar suas origens tecnoldgicas (tanto
internas como externas) para um rapido melhoramento.

Outro fator que motiva a utilizacdo da terceirizagdo, ¢ o aumento da pressdo para o
crescimento das margens de lucros e a diminui¢do dos custos. Existe muito recurso humano
especializado e apto a um custo baixo, devido ao grande numero de profissionais talentosos
disponiveis ao mercado gracas a reengenharia e ao downsizing dos tltimos anos.

Os principais motivos que levam uma organizagdo a terceirizar sua area de
informadtica, referem-se a diminui¢do de custos da producdo, ao foco na atividade alvo, ao
desgaste com recrutamento e treinamento e as incertezas no ciclo de vida dos sistemas.

Nas empresas publicas e no governo, a terceirizagdo foi uma solugdo encontrada
para vencer a grande burocracia para contrata¢do de pessoal. Quando se pensa em contratar
um determinado nimero de funciondrios, desde a aprovag¢do de um edital de concurso, até
se ter o servidor treinado, pode levar 2 anos. Isso hoje, torna-se impossivel para qualquer
gestdo de negocio. Isso sem contar as leis que regem o funcionalismo publico, seu regime
de contrato, que fazem a maquina governamental lenta e desatualizada em relagdo ao
mercado.

Pesquisas indicam que os quatros primeiros motivos que levam as empresas a
terceirizagdo em TI, referem-se ao acesso imediato a novos recursos humanos, a
focalizagdo na atividade-fim, a expectativa de custos e as questdes relacionadas ao
desempenho.

3. Fases da Terceirizagdo

* Planejamento

= Elabora¢ao do Edital

» Transi¢ao dos Servicos

»  Gerenciamento dos Contratos

Deve-se ter muito cuidado com a fase de transi¢do dos servigos, pois a multa ndo resgata a
imagem da empresa.

a) Auditar o servigo para garantir o cumprimento das clausulas contratuais

b) Constatar a capacidade para execugdo dos servigcos por parte do parceiro. Ou seja,
analisar as qualidades dos empregados.

¢) Manter um contigente emergencial.

d) Realizar um esclarecimento interno, pois a resisténcia interna deve ser prevenida
através de discussoes prévias, para ndo dar chance aos boato e diminuir a ansiedade.

Na fase de gerenciamento de contratos, deve-se estabelecer modelos de
acompanhamento de resultados, identificando problemas e causas do ndo atingimento total
ou parcial dos objetivos, propor corregdes, agir proativamente minimizando dificuldades e
maximizando vantagens.



4. Terceirizacdo Na Administracdo Publica

No setor publico ha grande expansdo de servigos terceirizados desde a edi¢do do
Decreto-Lei 200, que recomenda, no ambito da Administracdo Direta e Autarquica, sempre
que possivel, a contratacdo de servigos de forma indireta, quando for conveniente. O
objetivo do legislador foi impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa.

5. Diferencas Entre a Terceiriza¢do no Brasil e em Outros Paises

Em paises como os Estados Unidos, ¢ comum a terceirizagdo de atividades ou
fungdes por prazos determinados que podem ser desde algumas horas até meses e anos. No
Brasil, os contratos sdo mais complexos e dificilmente uma empresa ¢ contratada por
apenas algumas horas. Além disso o conceito de vinculo empregaticio também ¢ diferente.

Enquanto nos EUA os empregadores podem contratar funciondrios por periodos
preestabelecidos ou por tempo indeterminado, no Brasil, somente empresas de terceirizagao
estdo autorizadas por lei a contratar e fornecer mao-de-obra temporaria e ainda no limite
maximo de seis meses.

Ainda sobre contratacdo de mao-de-obra, outra diferenca fundamental ¢ que em
muitos paises o trabalhador terceirizado pode optar por um saldrio menor ou maior
dependendo de seu interesse em trabalhar em determinada empresa. Ja no Brasil, os
sindicatos de trabalhadores definem com as grandes empresas os pisos salariais de cada
categoria, ¢ um funcionario, deve receber este piso, independente de quanto um funcionario
terceirizado custa de fato para a tomadora em relagdo a um contratado seu e por prazo
indeterminado.

6. Capacidade Das Empresas Para Terceirizacao

Em geral, pode-se considerar que as empresas capacitadas para a terceirizacao
necessitam apresentar:
= Politica de administragao de facil auditagem:;
* Know-how apropriado;
Qualidade e Custos Competitivos;
Infra-estrutura e logistica compativel

\l

. Qualidade Na Contratacdo Do Servico Terceirizado

A qualidade dos servigos terceirizados comega pela maneira como as Empresas Clientes
selecionam seus futuros parceiros. O ideal no método de selecdo seria convocar pelo menos
trés empresas, apds a checagem e seguir as instrugdes baixo:

* Buscar informacdes em departamentos como o de recursos humanos, juridico e
produgdo, avaliar os equipamentos utilizados pela empresa e até mesmo conhecer as
suas instalacoes.

» Qutro ponto importante inovador ¢ ouvir os empregados do futuro parceiro, conversar
com empresas que ja utilizam os seus servigos, conhecer os planejamentos a curto e
longo prazo e, principalmente, a filosofia central da empresa.

* Ap6s todos estes levantamentos, o resultado final certamente restringira os riscos.



8. Vantagens

Ao se discorrer sobre out sourcing ou “terceirizacdo” temos a impressdo de que se trata de
mais uma das novas “ondas” da administracio moderna. Entretanto nao se trata de
nenhuma novidade. Quem nao se lembra dos famosos “prestadores de servigos” que sempre
estiveram lado a lado nas empresas e instituicdes, como parceiros de negbcio,
desempenhando servigos que ndo eram o foco do negocio de suas contratantes. Assim
verificamos que o aperfeicoamento nas praticas e relagcdes entre contratadas e contratantes
nasceu esse novo termo “terceirizagdo”. Elencar as vantagens da terceirizacdo ¢ o mesmo
que elencar as vantagens das antigas “prestadoras de servigos”. Vejamos entdo algumas
dessas vantagens gerais:

- Espaco Fisico: Evita gastos com aluguel ou a utiliza¢do de areas uteis da sua empresa.

- Hardware e Software: Evita gastos com aquisi¢do, manuten¢do e atualizagdo de grandes
equipamentos de telefonia e de informatica, bem como dos seus sistemas operacionais.

No caso da TT:

Treinamento de pessoal;

Sintonia com as Ultimas tendéncias uma vez que isto € a atividade fim da contratada.

Administragdo de Recursos Humanos: Evita igualmente gastos com a contratacdo e
administracao de pessoal, que geram despesas com salarios, encargos sociais ¢ trabalhistas,
além de outras agregadas, como transporte, luz, dgua, etc.

- Contratagdes e Demissoes:

A terceiriza¢do permite aumentar ou reduzir as jornadas de trabalho sempre que necessario,
sem a necessidade de assumir custos com contratacdes, treinamentos ¢ demissoes, além de
evitar os desgastes de imagem decorrentes das demissdes.

.- Horas Extras, Noturnas, Domingos e Feriados: A terceirizagdo também permite os ajustes
rapidos decorrentes de picos de demanda, sem a utilizagdo de recursos onerosos, que
podem acrescer em até 100% o custo-hora da atividade.

Economia Real: Gerada pelo alto ganho de produtividade que a contratagdo de servigos
de Call Center/Telemarketing/TI. Muito mais do que montar uma estrutura propria, a
terceirizacdo produz beneficios financeiros imediatos, evitando o alto investimento de
montagem de uma operacdo desta natureza; também sintonia com o mercado e ultimas
tendéncias.

Legislacdo: A terceirizagdo exime o cliente das preocupagdes ¢ responsabilidades
previstas na legislacdo, notadamente a Norma Regulamentadora NR 17, conforme portaria
3.751, de 23 de novembro de 1990, a saber; desde de que o servigo prestado seja executado
fora da propriedade da contratante.



A seguir algumas das vantagens no aspecto macroeconomico:

a)
b)
©)
d)

a criagdo de novas empresas e mais arrecadacdes fiscais;

o enxugamento de grandes organizagdes ineficientes (principalmente publicas);
a geracao de emprego e distribuicao de renda;

a transferéncia de tecnologia interfirma, aumentando a eficiéncia global.

E agora, no aspecto microeconomico:

a)
b)
©)

d)
e)
f)
g)

h)
i
i)
k)
)
n)

0)

b)

©)
d)

Em relacdo a competitividade organizacional:

acabar com a acomodagao ¢ a ineficacia da estabilidade no emprego;

maior agilidade (resposta a curto prazo), conforme a demanda de entrada/saida de
produtos/servigos no mercado ou para usudrios. Também pela transformacao do
custo fixo em variavel, e as estruturas mais leves;

a agilidade no processo decisorio, devido a simplificagdo na estrutura
organizacional;

0 aumento nos lucros devido ao aumento de eficiéncia (reducdo de custos);

o contato apenas de empresa para empresa;

a diminui¢do do corporativismo;

o enxugamento, reducdo de niveis hierdrquicos e de largura da base na estrutura
organizacional da terceirizante;

o estabelecimento de parcerias e diminui¢do da burocracia;

Maior facilidade de implantagdo de programas de qualidade total (devido ao
tamanho reduzido);

a flexibilidade econdmica (adaptabilidade a mudangas), devido a redu¢do de custos
fixos;

a focalizagdo com ganhos de especializacdo e eficacia, concentrando-se naquilo que
a empresa faz de melhor (core-competence), aqui tomo a liberdade de recriar o
termo: VOCACAO;

maior proximidade com o mercado (melhor percepcdo das necessidades dos
clientes);

manter a competitividade, crescimento rapido;

melhorar a administracdo do tempo da empresa;

uma revisao estrutural e cultural da empresa.

Em relagdo ao custo:

o corte no excesso de pessoal e acabar com a ociosidade quando em baixas
demandas;

a desmobilizacao de ativos;

a diminui¢do de reclamatorias trabalhistas (ja enlencada anteriormente);

o ganho e o reaproveitamento do espacgo fisico ou colocado em disponibilidade
(também ja elencado anteriormente);

o ganho pela economia em escala (demanda) e aumento da curva de aprendizagem
na parceria, aumentando eficiéncia e reduzindo custo, com reflexo na terceirizante;
a pulverizacdo de acdo sindical ao reduzir a sua base de representagdo e,
conseqiientemente, seu poder politico e econdmico, criando condi¢des de



g)
h)

g)

h)

)
k)

desmobiliza¢do para movimento grevistas; entretanto ¢ questionavel um item: nem
toda mobilizacdo tem foco em explorar a entidade patronal, nos ultimos
movimentos que se viu no pais, foram em defesa da propria instituicdo e por
racionalizacdo de administracdo/processos afim de garantir sobrevivéncia da
instituicdo como um todo (caso das montadoras);

a racionalizagdo das compras e redugdo dos estoques com diminui¢do dos
desperdicios;

a redu¢do do passivo trabalhistas empresas terceirizantes;

a transformagdo do custo fixo em varidvel. Com manutengdo do faturamento e
diminuicao do imobilizado.

Em relagao ao desempenho em T1I:

a maior comodidade aguardando apenas os resultados dos processos;

a despreocupagdo com suprimentos para esta area;

a elevacdo do nivel de servico de TI, com aumento da satisfacdo do usuario/cliente;
a eliminacdo da preocupacdo de reciclagem no recrutamento e treinamento nesta
area exigidos constantemente pelo turn-over dos profissionais em informatica;

a reduc¢do do ciclo de vida de desenvolvimento de novos produtos;

a facilidade de implantar outros sistemas sem prévio desenvolvimento, (se espera
que muitos sistemas prontos possam auxiliar neste caso);

a flexibilizacdo técnica (adaptabilidade e mudanca), ou seja, a facilidade de
desvinculagdo de tecnologias ultrapassadas (morosidade para especializar/treinar
pessoal interno para a nova tecnologia);

a objetividade de andlise custo x beneficio em novos projetos de TI;

maior possibilidade de controle sobre especificagdes técnicas, prazo, preco,
qualidade, volume da produgdo, etc. devido a visibilidade contratual e financeira,
pois hd um maior paternalismo com o pessoal de casa;

a previsibilidade de gastos (custo x investimento) em TI, com ou sem diminuicao;

a transferéncia da responsabilidade pela operacdo de sistemas (questionavel).

Embora sendo muitas as vantagens elencadas, ¢ preciso se ter em mente que a
terceirizacdo sem observacao dos critérios que serdo descritos nos tdpicos abaixo,
caracteriza numa simples justificativa para uma decisdo irresponsavel uma vez que a
informacdo sempre ¢ foco ou atividade alvo; e a formagdo de talento por meio de
treinamento ¢ que traz vantagem competitiva € que a terceirizacdo ndo elimina a
incerteza, mas apenas transfere o risco.

9. Desvantagens

A Gartner divulgou nimeros que prevéem que 80% dos trabalhos de TI deverdo

estar terceirizados em 2005, nas empresas com faturamento superior a 200 milhdes de
dolares. No entanto, metade delas ndo conseguira atingir seus objetivos iniciais, por falhas
na formulacdo da estratégia de terceirizagdo, como mal gerenciamento, ndo adequacdo da
terceirizagdo aos negdcios da empresa e escolhas equivocadas sobre quais servigos
terceirizar.



Os argumentos contra a terceirizagdo nao incidem tanto sobre o conceito em si, mas
na forma como ¢ utilizado. Independentemente do tipo de razdes associadas, eis as
desvantagens mais freqiientes:

Impacto sobre Recursos Humanos:

e Desmotivagdo e resisténcia do pessoal interno, gerada pelas instabilidades
associadas ao processo;

e Degradagdo do moral, sentimento de menosprezo, queda de produtividade,
ansiedade gerada pelos rumores de demissdes, ameaca de demissdo, agravados pela
demora ou falta de informagoes;

e Os funcionarios que permanecem na empresa, apos um periodo de reestruturagao
com enxugamento dos quadros, sentem que foram poupados naquele momento, mas
simultaneamente, sentem-se inseguros em razdo da incerteza quanto a sua
permanéncia futura;

e Ressentimentos relativos ao antigo empregador, no caso de transferéncia de pessoal;

e Ocorréncia de disputas entre o pessoal interno e terceirizado;

e Menor dedicacdo e envolvimento por parte do sub-contratado, provocada pela alta
rotatividade do pessoal. Funcionérios muito qualificados e requisitados no mercado
podem escolher onde trabalhar e geralmente preferem prestar consultoria
(administradores de bancos de dados, por exemplo);

e Perdas dos direitos do trabalhador. O profissional terceirizado tem todos os direitos
previstos na CLT, como férias, 13° saldrio, aviso prévio, fundo de garantia e seguro-
desemprego, mas nem sempre as prestadoras de servigos respeitam esses direitos. E
comum que as consultorias deixem de lado os direitos trabalhistas dos prestadores
de servigo, propondo salarios mais altos aos profissionais.

Impacto sobre os Negdcios:

e Perda de controle estratégico, de flexibilidade e reacdo lenta as mudangas —
sobretudo as alteragdes de tecnologia e de mercado;

e As atividades transferidas podem tornar-se estratégicas;

o Dificuldade de prever o futuro devido a contratos desajustados. As empresas devem
preservar a habilidade de ver o futuro, mantendo uma estrutura interna capaz de
alinhar as tecnologias disponiveis com os modelos de negocios da empresa. Grandes
organizagdes estdo seguindo o caminho de volta por terem experimentado
problemas com a terceirizagdo das areas estratégicas dos sistemas de informagdes;

e Quebra nos niveis de servigo e diminui¢do do nivel da satisfagdo — quer dos
clientes, quer dos empregados. Para medir a eficiéncia dos servigos terceirizados
deve ser adotar métricas bem definidas e colocadas no contrato de servigo. As
métricas ajustam as expectativas de ambos os lados. A empresa contratante de
definir uma pessoa ou equipe para administrar o contrato para proteger os interesses
da empresa. E ilusdo imaginar que uma empresa especializada em atividades de
terceirizagao nao precise de supervisao;

e Perda de know-how e capital intelectual;

e Possibilidade de conflitos de interesses. O que ¢ melhor para a empresa que
terceiriza parte de seu negocio, € 0 que ¢ mais interessante para os terceiros que



precisam manter a lucratividade de seus contratos? O termo ‘“parceiro” ndo ¢
satisfatorio para descrever a relacdo entre o fornecedor e o seu cliente devido ao
fato de ndo observarem os mesmos motivos de lucro;

A empresa terceirizada pode prestar 0 mesmo servigo aos concorrentes, provocando
a perda de vantagens competitivas na gestdo da informacdo, como fator de
diferencia¢do no mercado. Se a empresa ndo detiver os direitos exclusivos sobre o
software, que tipo de supremacia estratégica ela tera em relacdo aos seus
concorrentes? Como pode haver vantagem competitiva se o programa ¢ 0 mesmo
que seus concorrentes utilizam, comprado da mesma software house?

A inexperiéncia do terceirizado. Algumas empresas adotam a pratica de comparecer
a reunido de venda com Ph.Ds., mas empregar funciondrios inexperientes no
projeto. Terceirizar ndo garante mao-de-obra atualizada em termos de novas
tecnologias. Ap6s um periodo o terceirizado pode ndo receber cursos, ficando
defasado tecnicamente;

Incerteza quanto a evolucdo do negdcio. Risco de surgirem, num futuro préximo,
prestadoras de servigo mais eficientes e com maior diversidade de solugdes, ou de
surgirem melhores alternativas em relagdo ao desempenho das atividades, ou ainda
de a organizagdo se encontrar numa situagcdo fragilizada e sem competéncias
internas para se adaptar as mudancas;

A dependéncia em relacdo a terceirizada proporciona a ameaga de oportunismo e
perda de capacidade negocial frente ao fornecedor nos anos seguintes. Se a empresa
jéa estiver “amarrada” ao fornecedor, eventuais mudancgas gerariam custos elevados.

Impactos Financeiros:

Redugdes de custos que ndo acontecem. Estima-se que 64% das empresas tem a
diminuicdo de custos como fator principal da terceirizagcdo e que trinta por cento
delas ndo alcangaram os seus objetivos (Computerworld 03/03). Algumas vezes, as
despesas com profissionais terceirizados podem ser maiores do que os custos com
funcionarios efetivos. As consultorias costumam ser altamente especializadas e
cobram caro pela prestagao de servigos (que pode ser ou ndo compensado se houver
aumento de produtividade/clientes). Embora seja verdade que os encargos sociais
dupliquem o valor pago pela empresa a cada funciondrio, na grande maioria dos
casos essa reducdo de custos ndo ocorre com a terceirizagdo, pois muitas vezes o
salario pago ao terceiro ¢ maior que o pago ao funciondrio da empresa
(principalmente se este ndo tiver as regalias da CLT) e a consultoria ainda abocanha
o percentual necessario para cobrir os seus custos € a sua margem de lucro. Uma
outra razdo pela qual as empresas nem sempre economizam o dinheiro que
pretendiam, especialmente com seu primeiro contrato de terceirizacdo, ¢ porque elas
demitem pouco ou em demasia. As vezes, o nimero de profissionais que permanece
¢ tdo pequeno que os funciondrios ndo t€ém os recursos para otimizar o trabalho;

Nao repasse das redugdes de custos dos recursos tecnoldgicos. Os fabricantes
langam constantemente novas tecnologias no mercado e muitas vezes ha redugdes
nos custos dos equipamentos e ferramentas e estas ndo sdo repassadas a contratante.
A Xerox enfrentou esse tipo de problema ha cerca de 12 anos, quando se envolveu
em um dos maiores contratos de terceirizagdo daquela época. Os pregos de



hardware estavam caindo, mas o contrato ndo especificava que a fabricante tinha de
repassar essas economias;

e Eventual ocorréncia de custos adicionais. Cerca de 38% das empresas que
terceirizaram reclamaram de custos adicionais que ndo eram esperados, depois que
seus contratos comegaram a vigorar. Em muitos casos por uma expectativa “muito
otimista” ou problemas de planejamento. Freqiientemente os fabricantes ou
terceirizados cobram a mais por mao-de-obra, licengas de software ou outras areas,
depois que um contrato passou a vigorar. Algumas empresas utilizam a tatica de
fechar o contrato com um prego mais baixo e depois aumentd-lo, depois que o
contrato comeca a vigorar.

Impactos sobre a Tecnologia:

o Perda de confidencialidade e diminui¢do da seguranga. Com a abertura da empresa
4 entrada de uma prestadora de servigos, aumenta o perigo de vazamento de
informacgdes estratégicas da empresa, dados de clientes e transagdes;

o Perda da capacidade de utilizagdo inovadora de TI. No caso da empresa terceirizada
prestar 0 mesmo servigo aos concorrentes;

e Perdas na qualidade de servico devido a inexperiéncia e falta de comprometimento
do contratado.

10. Caso Prético

Terceirizacdo na Tecnologia do Banco Multiplo.

O Banco Multiplo ¢ um grande Banco do setor publico e conseqiientemente possui um
grande centro de Tecnologia da informacdo. Suas atividades de tecnologia estdo
concentradas na cidade de Brasilia, restando parte do processamento nas cidades do Rio de
Janeiro e Sao Paulo.

O objetivo dessa pesquisa, ¢ levantar o grau de terceirizagdo de todos os setores de uma
tecnologia e ndo s6 da parte de desenvolvimento de software. Entendemos que todos os
agendes oferecem risco e merecem atengdo. Deve-se levar em conta, desde a alta
administracao até o pessoal da limpeza. De alguma forma, sempre havera algum aspecto de
seguranga ligado a um deles.

Partindo dessas premissas, iniciamos o levantamento na guarita de acesso ao
conglomerado. A seguranca ¢ efetuada por guardas armados, cuja responsabilidade de
fiscalizar a entrada dos recintos, com crachd, é toda deles. Além da entrada principal, eles
controlam todos os locais de acesso aos prédios e se posicionam em pontos estratégicos
segundo esquema montado por especialistas no assunto. E uma area critica de seguranga,
mas pela tradi¢do e controle que ¢ exercida sobre ela, funciona muito bem.

Limpeza da area externa e interna dos prédios. Efetuada corretamente por uma empresa
terceirizada. Assim como a seguranca, todo o servico de limpeza ¢ terceirizado, porém, seu
risco ¢ bem menor.

Cafezinho, cozinha central, copa, atendimento a administragdo e salas de reunides.
Terceirizada pela mesma empresa que efetua a limpeza. Risco muito baixo.

Recepcao, telefonistas e Call Center. Todos corretamente terceirizados. As
recepcionistas se posicionam em balcdes nas entradas dos prédios, no atendimento ao



comité administrativo, bibliotecas e outros. O Call Center ¢ controlado e monitorado por
funciondrios, obedecendo a regras de escala de dificuldades que dependendo do grau de
complexidade, pode ser acionado também funciondrios. As telefonistas sdo em nimero
reduzido, atendendo apenas a parte administrativa.

Bombeiros, eletricistas, carpinteiros, chaveiros, estivas e servigos gerais, também todos
terceirizados. Com exce¢do dos bombeiros que possuem um tratamento especifico em
virtude da pecularidade de suas atividades, todos os outros servigos sdo monitorados por
uma central administrativa, que registra o pedido, analisa, verifica e executa as obras
solicitadas. Essas atividades sdo de risco médio. Mal executadas podem parar alguma parte
dos trabalhos dentro da érea tecnoldgica.

Manutencao fisica da rede de dados e da rede telefonica. Toda terceirizada. O risco ¢ a
complexidade j& sdo maiores. O controle também ¢ mais rigido. Os servigos sdo
obrigatoriamente solicitados por funciondrios, para uma central controlada por
funciondrios, que requisitam e controlam os servigos das empresas terceirizadas.

Manutencdo do parque de Microcomputadores, Impressoras, sistemas operacionais ¢
aplicativos nos micros. Os procedimentos sdo os mesmos do item anterior, porem, com
mais complexidade. Nesse caso, além dos procedimentos de seguranga, existem os
controles de patrimonio e de licenga para softwares. Esses controles sao efetuados por
aplicativos desenvolvidos para esse fim e controlados por funcionarios.

Manutengao 16gica da rede interna, metropolitana, nacional e seus servidores. Pouco
terceirizada e totalmente controlada por funcionarios. Toda a seguranga ¢ controlada por
funcionarios.

Mainframes, sistema operacional de grande porte ¢ Banco de Dados. S6 ¢ permitido o
monitoramento por funcionarios treinados e autorizados. A manutengdo preventiva, as
atualizacdes e as crises, sdo acessoradas pelos fabricantes.

Desenvolvimento de sistemas e manutengao de bases corporativas. As diretrizes,
levantamentos e especificagdo sdo efetuadas por funcionarios. A andlise e a modelagem
tem apoio de terceiros. J4 a programagdo tem um nimero maior de terceirizados por ser
servico mais burocratico. O que ¢ bom ressaltar neste caso, que a inteligéncia dos sistemas
¢ toda controlada por funcionarios.

Segundo as analises acima efetuadas, ¢ facil concluir que praticamente todas as
atividades meio da tecnologia estdo terceirizadas. Ressaltamos também, que a empresa em
questdo, ¢ um exemplo de boas praticas em terceirizagdo de servigos a ser seguido pelo
mercado, principalmente pelo setor publico.

Os principais problemas de terceirizacao encontrados, estdo diretamente ligados ao fato
de o Banco ser controlado pelo poder publico. A lei impde condigdes para compra e
contratacdes de servigos, muitas vezes atrapalhando as boas praticas de gestdo. O Banco
concorre no mercado com os bancos privados e eles estao livres dessas amarras.

Um exemplo tipico desse problema, ¢ a compra de microcomputadores. Para garantir
assisténcia em longo tempo, o banco paga até¢ o dobro do preco. Passados o periodo de
instalacdo, toda manutengdo terd que ser efetuada pelo fornecedor para ndo correr o risco de
perda da garantia. Os pequenos reparos causam um prejuizo tremendo para o Banco. Um
mouse que no mercado ndo custa mais do que R$ 10,00, leva até 5 dias para ser trocado.
Levando-se em conta que um analista custa em torno de R$ 9.000,00 mensais, dependendo
do tempo que a empresa demora para fazer a manutencdo, o seu custo indireto pode ser
maior que a maquina como um todo. Se o Banco comprar pelo preco normal de mercado,
com as garantias normais oferecidas pela venda a varejo, pode-se comprar uma reserva de



micros, teclados e outros periféricos que costumam dar problema, sem depender da boa
vontade dos fornecedores.

Em todas as atividades exercidas pelo ser humano, existem distor¢des e modelos
imperfeitos tendo que ser aperfeigoados com tempo. A terceirizagdo no Banco multiplo se
consideradas os desvios previsiveis como citado, ¢ modelo exemplar, muito bem controlado
e com Otimas previsdes para o futuro da tecnologia desse banco.

11.Conclusao

Este trabalho teve como objetivo identificar o que leva as organizagdes a escolha
estratégica de terceirizagdo de suas areas de tecnologia da informagdo (TI), bem como os
principais resultados obtidos.

Mais uma vez cientificamos que: terceirizar todas as atividades que ndo sdo o foco da
empresa pode ser economicamente vidvel, entretanto no momento em que essa
terceirizacdo comecar a englobar também a inteligéncia da empresa (leia-se atividade
chaves e que dependem de informacdes estratégicas) fatalmente os resultados poderdo ser
desastrosos.



