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Resumo

O presente trabalho tem como objetivo, analisar se a terceirizacdo de Tl pode gerar
inovagao para a empresa cliente. Para tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa de
nivel exploratério e a estratégia utilizada foi um estudo de multiplos casos. Como
principais resultados encontrados no estudo foram: o tipo de inovacdo gerada pelas
empresas que mais se destacou foi a inovagdo em processos, mas as empresas
também apresentaram inovagdes em produtos, em marketing e inovacao
organizacional. Em rela¢do ao grau de inovagao as empresas foram classificadas com o
grau de inovacgao incremental. Por fim, foi possivel perceber que as empresas que
terceirizam sua Tl podem gerar inovacdo e essa inovagcao pode refletir de diversas
maneiras dentro da empresa, tais como: geracdo de lucros e maior capacidade
competitiva.

Palavras-chave: Terceirizagao, Tecnologia da Informagao, Inovagao.
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ABSTRACT

This study aims to examine whether the IT outsourcing can generate innovation for the
enterprise customer. For this, a qualitative study of exploratory level and the strategy
was used was carried out a study of multiple cases. As main results found in the study
were: the kind of innovation generated by the companies that stood out was the
innovation in processes, but companies also presented innovations in products,
marketing and organizational innovation. In relation to the degree of innovation
companies were classified to the level of incremental innovation. Finally, it was
revealed that companies that outsource their IT can generate innovation and that
innovation can reflect a variety of ways within the company, such as generating profits
and increased competitiveness.

KEYWORDS: Outsourcing. Information Technology. Innovation.

1 INTRODUCAO

Inicialmente a terceirizacdo de tecnologia da informacao (Tl) era vista somente como
uma ferramenta para a redugao de custos, melhoria de desempenho e foco nas suas
competéncias essenciais. Essa visdo sofreu mudancas, abrindo novas fronteiras e
possibilidades as praticas de terceirizacdo de Tl (BERGAMASCHI, 2004). As empresas
estdo buscando agregar valor ao seu negdcio através da terceirizacdo de Tl (PRADO,
2005), ou seja, a terceirizacdo de Tl é um componente chave para a capacidade
competitiva das organizacdes (WALDEN, 2002). Assim sendo, as relagdes entre
prestador e tomador de servigos de Tl mudaram de simplesmente uma relagao cliente
e fornecedor, para um nivel de parceria mais profundo, e um dos objetivos dessa
mudanca tem sido o uso da terceirizagao de Tl como uma ferramenta para geragao de
valor para as organizacdes (BERGAMASCHI, 2004).

A terceirizacdo pode abranger parte ou todas as atividades de Tl da organiza¢ao
(COSTA; MACADA, 2011). Ainda, os autores acrescentam que a terceirizacdao de TI
significa transferir o gerenciamento de uma parte ou de toda a tecnologia de
informacgao, sistemas e servicos relacionados para terceiros. Por conta dessa
transferéncia de responsabilidade, a terceirizacdo de Tl tem sido considerada um
ponto forte para a capacidade competitiva das organizagGes, pois ela se tornou uma
importante fonte externa de inovacdo (THEYS, 2003). Deste modo, a tomada de
decisdo por parte das organiza¢cdes em terceirizar a Tl, é algo muito relevante. Vaquez
e Takaoja (2001) destacam que a reducdo de custos, o acesso ao conhecimento e a
tecnologia, a gestdo de recursos humanos, as atividades rotineiras, a prestacdo de
servicos, a flutuacdo na carga de trabalho e as atividades com alto grau de
particularidade, sdo consideradas como os fatores mais importantes para a
terceirizacdo de TI.

Associado a isso, para obter uma visdo mais completa sobre a estratégia de
terceirizacdo da Tl, Bergamaschi (2004) codificou as motiva¢Ges para a terceirizacdo da
Tl, tal como avaliado por representantes das empresas clientes. Na pesquisa sobre o
gue motiva as organizacdes clientes a terceirizar a Tl, se descobriu uma longa lista de
motivacOes de terceirizacdo de TI, tais como: reduzir custos operacionais, focar os
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negdcios essenciais, criar uma estrutura de custos variavel, preservar capital, melhorar
a qualidade, melhorar o tempo de resposta ao mercado, aumentar a receita da
organizag¢dao e promover a inovagao.

Assim, tratando-se de inovacdo, grandes ideias podem surgir tanto dentro da empresa
como fora dela, dessa forma a terceirizacdo de Tl tem se tornado uma importante
fonte de inovacdo nas organiza¢des, mas segundo Theys (2003) ela ndo tem recebido
muita atencdo dentro do processo de inovagdo. Para Chesbrough (2011), a inovagdo é
sempre um risco e um desafio para o negdcio de cada empresa, logo, terceirizar a Tl,
pode ser uma forma de dividir os riscos e aumentar as fontes de inovacdo. Ou seja, a
terceirizacdo de Tl pode abranger parte ou todas as atividades de Tl da organizacao,
com isso, a organizacdo acaba transferindo o gerenciamento para o fornecedor
(LACITY et al., 1996). Deste modo, a inovacdo gerada pela terceirizacdo de Tl depende
do papel da Tl na empresa (COSTA; DEWES, 2011).

Ainda, Chesbrough (2006) afirma que as empresas podem e devem usar ideias
externas assim como ideias internas e introduzi-las no mercado, porque dessa forma
aprimoram sua tecnologia e processos enquanto terceirizam sua Tl. Atualmente a
terceirizagdo de tecnologia da informacdo e a inovagao se tornaram temas relevantes
na literatura de sistemas de informacdao (PEUKERT, 2010). Diante disso, o presente
estudo tem como objetivo principal analisar a possibilidade da terceirizagdo de Tl gerar
inovacdo na empresa cliente. Para responder a seguinte questdao de pesquisa: A
terceirizagdo de Tl pode gerar inovag¢ao na empresa cliente?

Este artigo estd estruturado da seguinte forma: na secdo 2, a revisdo da literatura
sobre terceirizacdo de Tl e inovacdo. Na secdo 3, os procedimentos metodoldgicos
adotados sdao abordados. Na se¢ao 4, os casos sao apresentados e na se¢do 5, os dados
sdo analisados e os resultados sdo discutidos a luz da teoria. Por fim, na se¢do 6, as
conclusdes sdo apresentadas.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Terceirizacao de Tecnologia da Informacgao

A terceirizacdo de Tl ndo é algo novo, porém ela teve seu interesse renovado na
década de 90 e continua sendo uma das alternativas mais utilizadas pelas organizacées
(PRADO; YU, 2003). Ela é caracterizada pela entrega da gestdo de toda a Tl ou parte
dela, de sistemas de informacdo e de servicos relacionados de uma organizacdo para
ser realizada por terceiros (WILLCOCKS; FITZGERALD; FEENY, 1995). Hirschheim e
Lacity (2000) descrevem a terceirizagao de Tl como uma pratica de transferéncia de
ativos, pessoas e gestdo da entrega dos servicos de Tl, originalmente providos por
funcgdes internas da Tl, para serem providos por terceiros.

No estudo realizado por Applegate, Austin e McFarland (2003), eles identificaram
alguns fatores que acabam pressionando as pessoas a terceirizarem a Tl: preocupagdes
gerenciais com custo e qualidade; problemas de desempenho; pressées intensas de
fornecedores; simplificacdo da agenda gerencial; fatores financeiros; cultura
organizacional; eliminacdo de uma funcdo problematica; atracdo e manutencdo de
recursos humanos; e acesso ao conhecimento especializado.
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Silva (2013) diz que a decisdo de terceirizacdo é influenciada pela habilidade de uma
organizacdo em investir no desenvolvimento de capacidade e na sustentacdo da
posicao superior daquela capacidade, em relacdo aos concorrentes. Processos em que
a organiza¢do ndo tem os recursos ou capacidades necessarias internamente podem
ser terceirizados.

Para Klepper e Jones (1998), apesar de a terceirizacdo trazer beneficios, existem
também custos e riscos a serem considerados. Como consequéncia, as decisdes de
terceirizacdo devem ser fruto de um processo de decisdo gerencial cuidadoso. Ja
Bergamaschi (2004) ressalta que a terceirizacdo de Tl comecou a ser entendida como
uma decisdo tomada por uma organizacdo de transferir parte ou todas as suas
necessidades de recursos e atividades de Tl para outra empresa. As organizacdes
podem acessar recursos complementares de fornecedores externos, onde ndo ganham
nenhuma vantagem de realiza-los internamente (MCIVOR, 2008). Assim, a
terceirizacdo de Tl passou a ser um componente chave para a capacidade competitiva
das organizagdes (WALDEN, 2002).

Nos ultimos anos, a terceirizacdo de Tl tem sido considerada como uma importante
fonte externa de inovagdo (THEYS, 2003). Prado (2003), diz que as empresas
continuam buscando agregar mais valor por meio da terceirizagao da Tl. A inovagao
obtida através de uma fonte externa pressupde a colaboracdo e o fluxo de
conhecimento entre as organizagbes (WESTERGREN; HOLMSTROM, 2008,
CHESBROUGH, 2003, 2006). Clientes, fornecedores e terceiros podem contribuir para a
inovacdo através da troca de conhecimento.

Costa e Dewes (2011), ainda afirmam que o paradigma da inovagdo aberta sugere que
ideias valiosas podem ter origem tanto dentro quanto fora da empresa, atribuindo o
mesmo nivel de importancia a ideias e meios externos de ir ao mercado como ideias e
canais internos para o mercado. No Manual de Oslo (2005) afirma-se que uma
inovacdo nao precisa ser desenvolvida pela prépria empresa, mas pode ser adquirida
de outras empresas ou instituicdes por meio do processo de difusdao, e como relata
Prado (2003), as empresas continuam buscando agregar mais valor por meio da
terceirizacdo da TI. Assim, seguindo essa linha de visdo, a terceirizacdo de Tl pode ser
uma fonte importante de inovagdo para a empresa cliente.

2.2 Inovagao

Inovacdo é um tema que vem sendo bastante discutidos nos ultimos tempos, dessa
forma, Rogers (1995) comenta que uma inovacdo é uma ideia, pratica, ou objeto que é
percebido como novo por um individuo ou outra unidade de adocdo. A inovacdo pode
ser explicada como uma atividade que cria valor ao produto ou servico que cada
empresa presta, podendo ser gerada através da juncdo de conhecimentos antigos e
novas informacgGes que cada empresa apresenta. Para Smith (2008) a inovacdo comeca
com a observacdo e a experiéncia.

Conforme o Manual de OSLO (2005, p. 55),

uma inovagdo € a implementagdio de um produto novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método de
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marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de negdcios, na
organizacgdo do local de trabalho ou nas relagdes externas.

Para Drucker (1985), inovag¢ao é o ato de atribuir novas capacidades aos recursos
(pessoas e processos) existentes na empresa para gerar riqueza. Inovagdo é a
ferramenta especifica de empreendedores, por meio da qual exploram a mudanga
como uma oportunidade para diferentes negdcios ou servigos. Ja para Resende (2010),
inovacdo significa melhorias em produtos existentes ou variantes desses produtos,
bem como melhorias no processo de producdo e logistica. Resende (2010) ainda
afirma que,

a inovagdo ndo requer altos investimentos, mas pressupde a transformacgao

de boas ideias em algo concreto, que represente algum tipo de melhoria de

processos, produtos e atitudes. Aliada a gestdo da qualidade, a inovacgdo é a

solugdo que contribui decisivamente para o aumento da competitividade
das micro e pequenas empresas (RESENDE, 2010, p. 7).

Na inovagdo, o conhecimento é criado dentro da empresa utilizando conexdes entre
conhecimentos antigos e novas informacdes, e este novo conhecimento serve como
base para a criacdo de uma invencdo, podendo ser esta um novo produto, servico,
posicao, processo ou modelo de gestdao (BANDEIRA, 2007). Schumpeter (1988) destaca
o papel fundamental da inovacdo no ato de empreender e seu impacto no crescimento
econdmico. Segundo o autor, o maior desenvolvimento de uma empresa é possivel
quando ocorre inovagao.

Segundo Porter (1990) as empresas alcangam vantagem competitiva através de acdes
de inovagao. Abordam a inovacdao em seu sentido mais amplo, incluindo tantas novas
tecnologias, quanto novas formas de fazer as coisas. Schumpeter (1988) ressalta que a
inovacdo tecnoldgica cria uma ruptura no sistema econdmico, tirando-a do estado de
equilibrio, alterando, desta forma, padrdes de producdo e criando diferenciacao para
as empresas. Ela representa papel central na questao do desenvolvimento econ6mico
regional e de um pais.

2.2.1 Tipos de Inovagao e Grau de Novidade

O Manual de Oslo (2005) agrupa a inova¢do em quatro tipos basicos: de produto, de
processo, de marketing e organizacional.

Inovagao de produto: é a introducao de um bem ou servigo novo ou significativamente
melhorado no que concerne a suas caracteristicas ou usos previstos. Incluem-se
melhoramentos significativos em especificagcdes técnicas, componentes e materiais,
softwares incorporados, facilidade de uso ou outras caracteristicas funcionais.

Inovagao de processo: é a implementacdo de um método de producado ou distribuicdo
novo ou significativamente melhorado. Incluem-se mudancas significativas em
técnicas, equipamentos e/ou softwares.

Inovagdao de marketing: é a implementacdo de um novo método de marketing com
mudancas significativas na concepcdo do produto ou em sua embalagem, no
posicionamento do produto, em sua promoc¢do ou na fixacdo de precos.
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Inovagao organizacional: é a implantacdo de um novo método organizacional nas
praticas de negdcios da empresa, na organizacao do seu local de trabalho ou em suas
relacOes externas.

Além disso, o Manual de Oslo (2005) determina que todas as inova¢Ges devem conter
algum grau de novidade, sendo que trés conceitos para a novidade das inovacdes sdo
discutidos: nova para a empresa, nova para o mercado, e nova para o mundo. Nesse
sentido, o requisito minimo para se considerar uma inovacdo é que a mudanca
introduzida tenha sido nova para a empresa. Os conceitos de nova para o mercado e
nova para o mundo dizem respeito ao fato de determinada inovacdo ter sido ou ndo
implementada por outras empresas, ou de a empresa ter sido a primeira no mercado
ou na industria ou no mundo a implantar tal inovagdo (MARTINS, 2011).

Schumpeter (1988) ao classificar as inova¢des quanto a sua intensidade, comenta que
inovacoes radicais sdo inovagdes que geram uma ruptura, ja as inovacgdes incrementais
ddo continuidade ao processo de mudanca. Para Tidd, Bessant e Pavitt (2005) esses
diferentes graus da inovacdo, podem gerar desde melhorias menores até mudancas
que transformam a forma como se vé ou usa as coisas. Com isso eles classificam a
inovacdo da seguinte forma:

Inovagao incremental: “fazendo aquilo que fazemos melhor”.
Intermedidrio: “novo para a empresa”.
Inovagao Radical: “novo para o mundo”.

Ja Davila, Epstein e Shelton (2007) falam mais detalhadamente a respeito do grau de
novidade:

Inovagao incremental: é uma maneira de extrair o maximo valor possivel de produtos
e servicos existentes sem a necessidade de fazer mudangas significativas ou grandes
investimentos, sendo fundamental para as empresas.

Inovagao semi-radical: envolve mudanca substancial no modelo de negécios ou na
tecnologia de uma organizacdo — mas nao em ambas — alcangando mudancas e
resultados que seriam invidveis pela inovagao incremental. As duas dreas no espaco da
inovacdo semi-radical sdo inter-relacionadas, e ocorre frequentemente que inovagdes
criadas em uma drea geram importantes e novas oportunidades na outra.

Inovagéo radical: é o conjunto de novos produtos e/ou servicos fornecido de maneira
inteiramente nova. E representada por uma mudanca significativa que afeta tanto o
modelo de negécio quanto a tecnologia de uma empresa.

Assim, com base no conceito de Schumpeter (1988) este trabalho medird o grau de
inovatividade das empresas analisadas, avaliando-as como inovacdo incremental ou
inovacdo radical. Também serdo analisados os tipos de inovacdo, percebendo se as
empresas estudadas possuem inovacdao de produto, processo, organizacional ou de
marketing, seguindo os quatro tipos de inovacdo apresentados no Manual de Oslo
(2005).
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3 METODO DE PESQUISA

O estudo foi caracterizado como uma pesquisa de natureza qualitativa e de nivel
exploratorio (GIL, 2008). Para Richardson e Peres (1999), a pesquisa qualitativa é a
mais adequada para pesquisas que procuram descrever a complexidade de
determinado problema, analisar a interacdo de certas varidveis, compreender e
classificar processos dindmicos. J& uma pesquisa de nivel exploratério, segundo Gil
(2008, p.3), "proporciona maior familiaridade com o problema. Pode envolver
levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes no problema
pesquisado".

J4 a estratégia utilizada, foi um estudo de multiplos casos, segundo Benbasat,
Goldstein e Mead (1987) esta estratégia permite examinar os fenbmenos no seu
ambiente natural, utilizando multiplos métodos de coleta de dados para reunir
informagdes sobre uma ou mais varidveis. Logo, esta pesquisa é um estudo de
multiplos casos (MERRIAM, 1998), sendo que os casos deverdo ter relacionamentos do
tipo terceirizacdo de Tl.

A partir do levantamento tedrico, foi elaborado um protocolo preliminar (DUBE; PARE,
2003), que foi submetido para a analise de um especialista da area de gestdo da
tecnologia da informacdo, a fim de detectar eventuais inconsisténcias, redundancias
ou outros problemas. A partir do retorno das sugestdes feitas pela especialista o
instrumento foi revisado e reencaminhado a mesma para uma analise final.

O processo de coleta de dados, aconteceu através de entrevistas semiestruturadas,
observacdo e documentos. A coleta de dados foi através de dados impressos como
jornais, artigos, revistas, arquivos histdricos, livros, didrios, dados estatisticos,
biografias. Para Gil (1995, p. 158) “as fontes escritas na maioria das vezes sdo muito
ricas e ajudam o pesquisador a ndao perder tanto tempo na hora da busca de material
em campo, sabendo que em algumas circunstancias sé é possivel a investiga¢do social
através de documentos”. Assim sendo, foram entrevistados trés colaboradores de
cada uma das empresas, totalizando em nove entrevistas, com aproximadamente 40
minutos cada uma. Todas as entrevistas foram gravadas com a autorizacdao dos
entrevistados, e posteriormente foram transcritas na forma literal.

O processo de andlise de dados foi por meio da técnica de analise de conteldo, e
seguindo o proposto por Bardin (2006), foram analisadas as informacdes obtidas
através das entrevistas. Para Minayo (2001, p. 74), a andlise de conteudo é
“compreendida muito mais como um conjunto de técnicas”. A analise de Conteudo
constitui uma técnica que trabalha os dados coletados, objetivando a identificacdo do
gue estd sendo dito a respeito de um determinado tema (VERGARA, 2005). Para essa
analise de conteudo foi utilizado um software MAXQDA® qgue preparou os dados para
gue eles pudessem ser analisados com maior precisdo. O software permitiu que as
entrevistas fossem analisadas individualmente, e apds comparadas, gerando uma visao
mais ampla a respeito de cada empresa e permitindo chegar a conclusGes mais
concretas a respeito do tema abordado

Por fim, a pesquisa possui confiabilidade quando os resultados sdo constantes em
repetidas investigacOes, em diferentes circunstancias e com diferentes investigadores
(GIBBS, 2009) neste estudo foi realizada a verificacdo dos cédigos por um pesquisador,
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relacionado a area de Tecnologia da Informacdo e inovacdo, porém nao envolvido com
esta pesquisa, visando assim, procurar identificar eventuais incongruéncias da
codificacdo das entrevistas.

4 ESTUDO DE CASOS MULTIPLOS

O estudo foi realizado com trés empresas, cada uma atuando em uma darea diferente e
possuindo portes diferentes, sendo que as trés possuem sede na Serra Gaucha — RS.
Como alguns gestores solicitaram que os nomes de suas empresas nao fossem
divulgados, optou-se por ndo divulgar o nome de nenhuma das empresas pesquisadas,
mantendo assim a privacidade de cada uma delas. As empresas que foram
entrevistadas serdo identificadas por um pseudénimo: Empresa Alpha, Empresa Beta e
Empresa Gama.

A Alpha é classificada como uma microempresa que atua no ramo da fruticultura, com
producdo e comercializacdo de maca. A empresa além de trabalhar com macas de sua
propria producdo, comercializa macas de outros produtores. Eles possuem estrutura
propria, com camaras frigorificas para armazenagem e maquina eletrénica para
classificacdo e embalagem das macas. Os servigcos de Tl da empresa sdo inteiramente
terceirizados.

A Beta é classificada como uma empresa de pequeno porte, atua no ramo alimenticio,
gue por se tratar de um supermercado trabalha com compra e venda de alimentos. A
Beta passou por uma reforma recentemente, que permitiu a ampliagdo de seu espaco,
assim aumentando a quantidade e diversificagdo dos produtos oferecidos. O sistema
da empresa, que é terceirizado, também passou por uma grande reformulacdo,
abrindo um leque maior de op¢des e utilidades para a empresa.

A Gama é classificada como uma empresa de grande porte, atua no ramo da
vitivinicultura, trabalhando com producdo e venda de vinhos, sucos e espumantes em
geral e é classificada como uma empresa de grande porte. A Gama esta trabalhando
para abertura de uma filial na regido dos Campos de Cima da Serra/RS, onde estd
sendo criado um grande espaco, para que parte da producdao que é desenvolvida na
regido da Serra Galcha possa ser transferida. O setor de Tl, que é terceirizado,
também devera ser ampliado, quando for inaugurada a nova estrutura.

O Quadro 1 apresenta algumas caracteristicas das empresas Alpha, Beta e Gama:
faturamento anual, nimero de colaboradores, tempo de funcionamento, atividade
principal e tempo de relagdo com a empresa terceirizada de TI.

O Quadro 2 apresenta algumas caracteristicas dos entrevistados das empresas Alpha,
Beta e Gama: cargo, formagdo e tempo de empresa.
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Quadro 1 - Caracteristicas das empresas entrevistadas
Faturamento Anual Aproximadamente 2 Aproximadamente 2,4 Aproximadamente 100
milhdes de reias milhdes de reias milhdes de reais
N Colaboradores 25 16 126
Tem|.ao de 2 anos 25 anos 47 anos
Funcionamento
Atividade Principal Producdo e Comércio Producdo de Bebidas

Comercializagdo de Maga

Tempo de relagdo com
empresa terceirizada 3 anos Mais de 10 anos 2 anos
deTIl
Fonte: Dados da pesquisa (2015)

Quadro 2 - Perfil dos entrevistados de cada empresa

Alpha Gerente Superior Completo 3 anos
Administrador Ensino Médio 3 anos
Auxiliar Administrativa Técnica em Agropecuaria 6 meses
Beta Gerente/ Proprietario Ensino Médio 5 anos
Auxiliar de logistica Ensino Médio 4 anos
Auxiliar de Escritdrio Ensino Médio 2 anos
Gama Gerente de Superior Completo 8 anos
elaboragdo/Endlogo
Analista de RH Superior Incompleto 7 anos
(Ciéncias Contabeis)
Técnico de Informatica Superior Incompleto 2 anos
(Sistemas de Informagao)

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

5 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Esta secdo estd estruturada em duas partes: na primeira parte sdo apresentados os
dados e resultados obtidos nas empresas estudadas sobre terceirizacdo de Tl e
inovacdo, e na segunda parte é realizada uma discussdao geral sobre os resultados
obtidos com o estudo.

5.1 Terceirizagdao de Tecnologia da Informacdo e Inovagao

Nas entrevistas realizadas com as trés empresas, todas comentaram que a falta de
recursos e capacidades internas sdo os principais motivadores para a terceirizacdo de
Tl, sendo seguido pelo custo, legislacdo e necessidade de se atualizar para o mercado,
assim confirmando as influéncias na decisao de terceirizar apresentadas por Silva
(2013), no qual ele explica que processos em que a organizacdo ndo tem recursos ou
capacidades necessarias internamente podem ser terceirizados. Dessa forma relatam o
Proprietario da Beta e o administrador da Alpha:
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A gente terceirizou por pura necessidade né, e até porque ndo tem como
nos desenvolver aqui (Proprietdrio da Beta).

Isso a gente percebe que hoje em dia, ndo tem como nado trabalhar desse
jeito... se tu queres estar entre os grandes, tu tens que se atualizar, sendo tu
ndo sai do lugar (Administrador da Alpha).

Percebeu-se nas empresas que a terceirizacdo gerou um diferencial, sendo ele na
melhora de produto, na melhor negociacdo com vendedores, no maior controle
financeiro, na praticidade e agilidade dos processos, conforme o que foi apresentado
nos estudos de Prado (2003) e Walden (2002), os autores explicam que cada vez mais
as empresas buscam agregar valor através da terceirizacdo de Tl, fazendo com que ela
se torne um importante componente na capacidade competitiva das organizac¢des.
Assim, ao serem questionados sobre o assunto a auxiliar administrativa da Alpha e a
auxiliar de escritério da Beta comentaram:

O sistema ajuda em tudo, a gente ganha tempo e dinheiro com ele, pois ele

agiliza tudo... é uma praticidade que nem tem como explicar (Auxiliar
Administrativa da Alpha).

Fazer na caderneta como era antigamente, é algo que nem se pensa mais
(Auxiliar de Escritério da Beta).

Em seguida, foi abordada uma questdo sobre as inovag¢des que a empresa fornecedora
de Tl apresenta para a organizac¢ao, e todas as trés empresas clientes entenderam que
uma das inovagdes mais frequentes decorrentes da empresa fornecedora de Tl sdo as
atualizacOes de sistema, que sdo feitas periodicamente, e também que a empresa
fornecedora de Tl gera através de seu sistema, importantes formas de agregar valor
aos produtos, e também de melhorar os processos dentro de cada empresa. Dessa
forma, este achado converge com o Manual de Oslo (2005), o qual afirma que uma
inovacdo ndo precisa ser desenvolvida pela prépria empresa, mas pode ser adquirida
de outras empresas ou instituicdes por meio do processo de difusdo. Assim a Gerente
da Alpha, o Auxiliar de logistica da Beta e o Técnico de Informdtica da Gama
responderem a esse questionamento:

Eles estdo sempre atualizando o sistema, estdo sempre melhorando, e

guando se tem algum problema, ou uma dificuldade, tu liga no plantido 24

horas deles, pode ser até no final de semana, e eles resolvem tudo por

telefone, ou na assisténcia remota, sabe, mas eles sempre resolvem teu
problema (Gerente da Alpha).

Ah... eles fazem atualizagdo sempre, cada pouco eles estdo adicionando um
modulo novo que ndo tinha, que faz uma coisa diferente (Auxiliar de
logistica da Beta).

Essa parte de inovar é mais em relagdo ao ERP, que semanalmente eu tenho
atualizagdes (Técnico de Informatica da Gama).

A busca pela inovacdo é algo comum para as trés empresas, todas ressaltaram a
importancia de estar sempre em busca do conhecimento, da inovacdo, da melhoria, e
isso acontece no geral por meio dos fornecedores, sendo eles de Tl e de servicos em
geral, das pesquisas de satisfacdo com clientes e do comparativo feito com a
concorréncia. Isto estd de acordo com o estudo realizado por Costa e Dewes (2001), no
qual eles constataram que a troca de experiéncias com outras empresas, e
principalmente com a empresa terceirizada de Tl, pode gerar melhorias nos processos
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internos da organizacdo. Desta maneira, pode ser observado os relatos do Proprietario
da Beta e o Técnico de Informatica da Alpha:

A gente quando sai daqui sempre olha, buscando melhorar, buscando
inovar, e sempre olhando os outros, pois isso queira ou ndo queira, a gente
esta sempre comparando com o que os outros estdo fazendo, tipo... se uma
rede grande faz isso, entdo ndo vamos fazer igual, mas vamos fazer
parecido, se espelhar (Proprietario da Beta).

A gente estd sempre correndo atrds, eu uso consultando...ndo vou chamar
de concorréncia, mas consultando parceiros que trabalham no ramo de
vinicolas (Técnico de Informatica da Gama).

Em seguida, foi questionado se existia alguma inovacdo derivada da empresa
terceirizada, onde os funcionarios das trés empresas afirmaram que sim. As principais
inovacoes identificadas por eles foram em relacdo a modernizacdo dos hardwares, a
agilidade gerada para os processos e a oportunidade de barganha, que
consequentemente gera um melhor preco para os produtos. Isso entdo reforca a ideia
de Costa (2012), que através de um estudo, concluiu que “mesmo a Tl sendo uma
atividade de suporte e ndo estando diretamente ligada a atividade central da empresa,
ela pode gerar inovacdo”. O Proprietario da Beta comenta sobre isso:
Eu acredito que inovou principalmente nessa parte do prego, pois antes de
ser assim, quando passava um vendedor a gente comprava sem ter muita
nocdo dos precgos, agora nado, a gente vem aqui, compara, vé o melhor preco
de custo, se o vendedor consegue fazer a gente compra, sendo pega de
outro (Proprietario da Beta).

As trés empresas estudadas afirmaram que a terceirizacdo de Tl favorece a inovacgado
dentro da empresa, pois através dos softwares terceirizados torna-se possivel a
concepcgao de analises e comparativos de mercado, que por sua vez, geram lucros para
a empresa. Essa terceirizacdo também veio como incentivo a terceirizacdo de outros
setores, como explica o Técnico de Informatica da Gama:

Eu penso em terceirizar a parte de informatica, pois se essa parte das
impressoras que nds terceirizamos... economicamente para nds foi um
sucesso, favorece a criagdo de outros projetos, tipo... porque nao vir a
terceirizar as maquinas? Entdo eu penso em levantar nimeros, montar um
projeto bacana e ver se vale a pena... mas eu acredito que iria funcionar...
ainda mais se deu certo com as impressoras, porque nao daria com os
micros? (Técnico de Informatica da Gama).

No estudo os entrevistados confirmaram que a inovagao vinda da empresa terceirizada
tende a vir através das atualizacdes de software, assim, seguindo o Manual de Oslo
(2005), de que a inovacdo se divide em quatro tipos bdsicos: de produto, de processo,
de marketing e de métodos de trabalho, o Quadro 3 mostra quais tipos de inovagao
foram identificadas por cada empresa. Consonante a isso, as inova¢des de processo
explicam as melhorias apresentadas no dia a dia de cada empresa, a reducdo do tempo
gasto com determinados processos manuais, a geracdo de relatdrios diarios de
diferentes tipos de controles, a maior exatiddo nos resultados. A inova¢do de produto
é exemplificada no ganho de valor e diferencial de mercado que o software gerou para
os produtos de cada empresa. Em relacdo a inovacdo de marketing, a terceirizacdo de
Tl permitiu que as empresas visualizassem melhor os seus produtos, identificando os
pontos que precisavam ser melhorados, para que tivesse um diferencial, e através
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disso aprimorar o marketing da sua empresa. Associado a isso, a terceirizacdo de TI
gerou inovagao organizacional, por trazer para essas empresas uma nova forma de
trabalhar, visando a praticidade, agilidade e lucro.

Quadro 3 - Tipos de Inovacdo identificadas em cada empresa.

Organizacional X X
Marketing X
Processo X X X
Produto X

Fonte: Dados da pesquisa (2015)

A inovagao de processos foi identificada nas trés empresas, sendo possivel perceber
que nesse ponto a empresa terceirizada inovou mais forte e diretamente, pois os
softwares permitiram que as empresas clientes melhorassem, aprimorassem e
agilizassem seus processos. As inovacdes de Produto, Marketing e Organizacional,
diferentemente da de Processos, ndo foram unanimes para todas as empresas, mas
também aconteceram, sendo derivadas dessa nova forma de trabalhar que a
terceirizagdo de Tl trouxe para as empresas, pela mudanga nos processos que gerou
um ganho de tempo, dando espac¢o para criagdao de novos projetos inovativos que
geraram lucro e diferencial para essas empresas.

Quando questionados sobre os graus da inovacdo apresentado por Schumpeter (1988),
a maioria dos entrevistados entenderam que suas empresas se encontram no nivel de
Inovacdo Incremental, que segundo o autor, é a fase onde a empresa estd “fazendo
aquilo que faz de melhor”, que realmente é o nivel que pode ser verificado para as trés
empresas do estudo. Porém alguns entrevistados entenderam que para sua empresa
houve uma Inovacao Radical como explica a Gerente da Alpha:

Foi uma inovagao radical, pois antes disso ndo tinha nada sabe, ele acabou

setorizando nds dentro da empresa, a gente teve que se adaptar ao sistema
(Gerente da Alpha).

Apesar da terceirizacdo de Tl ter causado uma mudanca radical para as empresas, por
ter modificado toda a sua forma de trabalho, como explicou a Gerente, a inovagao
gerada ndo pode ser classificada como Inovacdao Radical, pois para Tidd, Bessant e
Pavitt (2005), a Inovacdo Radical é classifica como uma coisa que é nova para o mundo
e ndao somente para a empresa, como foi o caso. Assim, em relagdo ao grau de
inovagao, as trés empresas encontram-se no mesmo nivel, sendo ele o de inovagdo
incremental.

5.2 Discussao dos resultados

Ao analisar os quatro tipos de inovacdo, foi possivel perceber que cada empresa
identificou inovacoes diferentes, sendo que os quatro tipos de inovacdo foram
identificados, porém a Unica unanimidade que foi identificada pelas trés empresas foi
a inovacdo de Processos, que conforme o Manual de Oslo (2005) trata da
implementacdo de um método de producdo ou distribuicdo novo ou significativamente
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melhorado. Incluem-se mudancas significativas em técnicas, equipamentos e/ou
softwares. Esse foi o caso verificado nos trés estudos, os quais apontaram que as
maiores mudancas foram em relacdo aos softwares, aos equipamentos, e
principalmente na forma como a terceirizacdo de Tl permitiu melhorar os processos
realizados no dia a dia de cada empresa e também colaborar para o ganho de valor nos
produtos de cada uma. O Técnico de Informdtica da Gama comenta a respeito disso:

A nossa maior inovagdo seria a de processos, pois tipo, a gente consegue ter

um controle total de pedidos, de faturamento, das contas a receber, o indice

de inadimpléncia... a parte do comercial, faturamento, logistica e financeiro,

a gente consegue ter controle total de tudo (Técnico de Informatica da
Gama).

Ainda assim, foi possivel perceber a existéncia de inovagao de produtos, marketing e
na organizagdo, sendo a ajuda que os softwares e hardwares terceirizados
disponibilizam para os colaboradores, permite que eles formem estratégias que
refletem em reducdo do tempo gasto e ganho maior no valor dos produtos, também
permitindo que as empresas possam tracar melhores estratégias de vendas,
aprimorando seus projetos de marketing e gerando um diferencial competitivo para a
organizacao. O Proprietdrio da Beta explica isso:

Para nds inovou muito sabe, gerou um diferencial, em compras, em vendas,
principalmente nas compras, pois por mais que tu saibas os precos, tu nunca
consegues decorar os pregos dos produtos, e a gente tem em torno de 12
mil itens ativos, e cadastrados no sistema hoje, sdao quase 30 mil itens, entdo
desses 12 mil itens ativos, com a minha memdria eu ndo conseguiria guardar
5 neh, entdo aqui tem tudo. Entdo depois que ndés comegamos a usar, na
parte de compras fico muito bom, pois tu consegues ver o prego de custo, o
preco de compra, preco de venda, da para tu saber a margem que ele ta te
dando, isso as vezes da um bom lucro para a gente. E 0o mais importante de
tudo ainda é o lancamento das notas, que ele ja te da os impostos, pois as
vezes tu compra ali uma caneta por exemplo, tu fizeste na nota custou 0,90
centavos, como era antigamente, tu pegavas o total dos produtos, total da
nota, imaginava que o imposto era tanto... e agora ndo... aqui ele te da o
preco de compra e o prego de custo... e tu sabe certo o quanto tu podes
vender para na estar perdendo dinheiro. Por isso que se tu ndo tiveres um
sistema para te dar uma retaguarda tu podes estad pagando para trabalhar
(Gerente/proprietario da Beta).

Em relacdo ao grau de inovacdo, foi possivel concluir que as trés empresas se
encontram em um grau de inovagdo incremental, e buscam extrair o maximo valor
possivel de seus produtos e servicos, tornando essa inovacdao fundamental para a
organizacdo, assim este achado converge com Tidd, Bessant e Pavitt (2005), onde
explicam que uma empresa com grau de inovagao incremental esta fazendo aquilo que
faz de melhor.

Por fim, foi possivel perceber que a agilidade nos processos e melhora na forma de
trabalho de cada empresa foi a principal inovacdao destacada nos trés casos, onde os
entrevistados ressaltaram que “o sistema agilizou bastante as coisas, sobrando mais
tempo para o responsavel pela Tl focar em outros projetos”, como explicou o Analista
de RH da Gama.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Com os resultados obtidos é possivel constatar que a terceirizacdo de Tl pode gerar
inovacdo para as empresas clientes, sendo que essa inovacdo pode ser verificada em
diferentes tipos (produto, processo, marketing e organizacional), permitindo melhorias
significativas nos processos de cada empresa e agregando valor para o negdcio da
organizagao.

Foi possivel observar com os entrevistados, que através da terceirizacdo de Tl as
empresas conseguem agilizar a maioria de seus processos, ganhando tempo para
desenvolver outros tipos de atividades, e melhorando a forma com que a empresa
trabalha, muitas vezes tendo lucro através disso. Essa andlise é algo concreto para as
trés empresas, onde as trés apresentaram inovag¢ées em seus processos que foram
derivados da empresa terceirizada de TI.

As inovagOes de produto, marketing e organizacional também foram identificadas,
porém com menor intensidade. Foi através dos beneficios que a terceirizacdo de TI
trouxe para cada empresa que essas inovacdes puderam ser visualizadas, onde ao
aprimorar os processos dentro da empresa, permitiu que cada uma busca-se agregar
valor a seu produto, visando uma vantagem competitiva em relagcdo a concorréncia e
também apresentar o melhor de seus produtos a seus clientes, que sdo um motivador
importante para a busca da inovacdo dessas empresas. Por meio do software
terceirizado, as empresas clientes também acabaram categorizando sua forma de
trabalhar, adequando seus processos ao sistema, e melhorando o ambito
organizacional. A terceirizagdo de Tl ampliou a visdao de mercado das empresas
clientes, fazendo com que trabalhassem de forma mais focada e elaborada em relagao
ao marketing de cada uma.

Verificou-se que a terceirizacdo de Tl dentro das trés empresas, foi algo bastante
promissor, pois gerou melhorias significativas na forma de trabalho de cada uma delas,
por isso as trés se encontram no grau de inovagao incremental, onde a terceiriza¢do de
Tl permitiu que cada empresa conseguisse extrair o maximo valor de seus produtos ou
servicos e acabou se tornando fundamental para o seu negdcio.

Assim, foi possivel concluir que a terceirizacdo de Tl pode gerar inovacdo para as
empresas clientes, sendo essa inovacdo tanto de processo, como produto, marketing e
organizacional, vinda muitas vezes através dos beneficios que essa terceirizacao traz
para a organizacdo, portanto, pode-se dizer que o objetivo deste estudo foi atingido, o
gual era analisar se a terceirizacdo de Tl pode gerar inovacdo para a empresa cliente.

Ainda assim, é importante ressaltar que houve algumas dificuldades no
desenvolvimento do estudo, considerando o fato de que nas trés empresas foi
identificada a falta de um setor de TI, sendo que a Tl é utilizada em um nivel basico,
somente com ERPs que auxiliam atividades rotineiras de cada uma das empresas, o
gue faz com que essas empresas nao reconhecam a Tl como um diferencial estratégico
para seus negocios. O porte das empresas se tornou um fator limitador em relagdo as
entrevistas, pois o fato das entrevistas terem sido feitas com empresas de portes
diferentes, fez com que os resultados ndo apresentassem a mesma exatiddo para os
trés casos.
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Por fim, recomenda-se que esse estudo tenha continuidade, onde novos trabalhos
poderiam ser feitos, ampliando o estudo quantitativo, para assim aprimorar o estudo
qualitativo que foi aplicado. Também seria importante fazer uma andlise separando as
empresas por porte, a fim de perceber se o porte da empresa influencia na geracdo de
inovacdo. A realizacdo desse estudo em empresas que possuem um setor de TI
integrado também seria de grande valia.
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