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Resumo

O desenvolvimento recente do mercado internacional de outsourcing de software e servicos
abre oportunidades de neg6cios para empresas de paises que contam com recursos humanos
qualificados a custos competitivos. Este artigo analisa a situacdo do Brasil por meio de uma
pesquisa de campo abrangente realizada junto a empresas provedoras e usuarias de Tecnologia
da Informacdo de grande porte que atuam no pais. Embora o Brasil seja apontado pelas
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empresas de consultoria como um dos 20 paises mais atraentes para realizar servicos de
outsourcing, as operagdes locais sdo voltadas essencialmente para 0 mercado doméstico. As
dificuldades do Brasil em colher novas oportunidades de exportacdo de servigos estdo
associadas a apreciacdo do real frente ao dolar, pois o outsourcing é uma industria
essencialmente intensiva em recursos humanos qualificados. Do ponto de vista estrutural
destacam-se o fato das empresas nacionais serem pouco conhecidas no exterior e ainda nao
terem um porte compativel com suas rivais. Com relacdo aos recursos humanos, embora a
oferta seja quantitativamente significativa, h& deficiéncias significativas em relacdo ao
dominio de idiomas estrangeiros, principalmente inglés e espanhol. Os servicos de
outsourcing requerem quantidade, qualidade e flexibilidade dos recursos humanos e isso so é
possivel em paises que vém tradicionalmente investindo em educagdo e qualificacdo. A
despeito destas limitagcdes, o grande potencial do mercado internacional de software e servigos
precisa ser mais bem explorado. Poucos setores oferecem tantas possibilidades para o
comércio internacional, dada a natureza imaterial dos servi¢os de software que os torna
praticamente imune as barreiras comerciais. A inovacdo tecnoldgica estd ampliando
significativamente a gama de produtos e servicos passiveis de serem prestados a distancia
criando um mercado dindmico e capaz de gerar muitos empregos qualificados.

Introducéo

O rapido crescimento observado internacionalmente no mercado de outsourcing de servicos de
tecnologia de informacéo (ITO) e de processos de negocios (BPO) € alimentado por fatores de
ordem técnica, econdmica e legal. No ambito técnico, a evolugdo das tecnologias de
informacao e da comunicacao abre novas oportunidades para a descentralizacdo e terceirizacdo
de processos e servicos. Do ponto de vista econdmico, o outsourcing estd associado a
necessidade das empresas usuarias de reduzirem suas estruturas produtivas em prol de um
maior foco no seu negocio principal. Sob a perspectiva legal, observam-se mudancas tanto nas
legislagbes nacionais, como em acordos multilaterais, visando limitar os riscos assumidos
pelos agentes financeiros por meio da implementacdo de controles mais rigidos. Em
conseqliéncia, os agentes financeiros vém aumentando a busca por auxilio externo em servicos
de ITO e BPO para auxilia-los no processo de implementacdo de novos controles.

Este artigo analisa o desenvolvimento recente do mercado internacional de outsourcing de
software e servicos visando identificar as oportunidades e obstaculos defrontados por
empresas brasileiras tanto do ponto de vista da oferta quanto da demanda. A metodologia
utilizada incluiu uma pesquisa de campo abrangente realizada junto a empresas provedoras e
usuarias de Tecnologia da Informacdo (T1) de grande porte que atuam no Brasil. Foram
realizadas vinte e nove entrevistas com algumas das maiores empresas fornecedoras de
servigos de ITO e BPO, sendo 55% de capital nacional e as demais (45%) de capital
multinacional. Foram realizadas, ainda, dez entrevistas com empresas usuarias dos servicos de
ITO e BPO pertencentes a setores diversos da producdo, sendo 80% de capital multinacional.
O estudo foi realizado por encomenda do SOFTEX.

O artigo estad organizado em quatro secbes. A primeira é de natureza conceitual, visando
definir os servigos de ITO e de BPO; identificar os principais modelos de negdcios adotados
pelas empresas e avaliar as novas modalidades de servicos de outsourcing. A segunda
apresenta os resultados da revisdo da literatura internacional e das consultas as principais
bases de dados sobre a industria de software e servigos de ITO e BPO. Ela visa analisar o
perfil da demanda e da oferta e identificar as principais tendéncias no mercado internacional
referentes as novas modalidades de outsourcing em servigos. A terceira se¢do apresenta e



analisa os resultados da pesquisa de campo realizada no Brasil a luz dos modelos adotados
pela literatura especializada. Na quarta e Ultima secdo sdo apresentadas as principais
conclusdes e é proposto um conjunto de ac¢des de politicas que objetivam uma melhor insercéo
da Industria Brasileira de Software e Servicos (IBSS) no mercado global.

1. Outsourcing de servicos de tecnologia de informacao: aspectos conceituais
dos principais servicos e modelos de negocios

Os servicos de software tradicionalmente prestados a distancia envolvem a terceirizacdo de
atividades especificas da area de TI, seja ela de infra-estrutura ou relacionada a gestdo e
manutencdo de aplicativos. Novas tecnologias e tendéncias organizacionais, entretanto, vém
permitindo a viabilizacdo da comercializa¢do de servigos que, embora ndo sejam propriamente
de TI, utilizam as tecnologias da informagdo como habilitadoras de sua execugdo (Matto &
Wunsch, 2004; Hyder et al., 2004; Jesus, 2005). Tais servicos de gestdo de rotinas
administrativas e processos de negécios sdo conhecidos como Information Technologies
Enabled Services (ITES). Neste campo destaca-se 0 Business Process Outsourcing (BPO),
servigo no qual uma organizacao externa assume a responsabilidade de executar um processo
administrativo como, por exemplo, a gestdo de vendas e a administracdo financeira, o que
requer uma relacdo colaborativa e flexivel entre o contratante e o provedor de servico.

A despeito das diferencas frente a outros tipos de servigos, a realizagdo de um servico de Tl ou
habilitado por Tl pode ocorrer de maneira equivalente, ou seja, ela pode ocorrer por meio de
contrato com terceiros, mas também mediante 0 uso de recursos humanos e materiais proprios.
No entanto, como observado na pratica e também pela literatura especializada, as empresas
mais dinamicas, forcadas pelo acirramento da concorréncia, tém procurado concentrar seus
gastos e esforgos nas atividades mais relacionadas ao seu negocio principal e repassar a
terceiros aquelas nao essenciais levando a um consequiente crescimento dos contratos de ITO e
de BPO, objetos de interesse deste estudo.

A abrangéncia das modalidades e a expansdo do mercado vem tornando dificil mensurar as
atividades de outsourcing e identificar o conteldo do conhecimento nelas contido. Conforme
destacam Mattoo & Wunsch (2004, p. 4), ndo ha facil correspondéncia entre tais servicos de
Tl e as classificagdes estatisticas hoje existentes no setor de servicos.

De maneira resumida pode-se dizer que mesmo ndo sendo fenémenos novos, o ITO e o BPO
apresentam especificidades neste momento uma vez que tem aumentado a demanda pela
gestdo externa de areas, funcOes e atividades mais complexas da empresa contratante. As
possiveis economias proporcionadas pela descentralizagdo, ou mais recentemente, as
proporcionadas pelas redes de fornecedores, parcerias, aliancas estratégicas, dentre outras
formas de contratos, alimentam o processo de terceirizagdo. A terceirizagdo constitui um
procedimento complexo que requer novas estruturas de custos e de gestdo. Fatores como
confiabilidade e capacitagdo da empresa contratada assim como direitos de propriedade
intelectual assumem grande importancia quando sdo terceirizadas atividades mais intensivas
em conhecimento, envolvendo ativos especificos da empresa contratante. Nesse sentido, €
preciso diferenciar as empresas que virdo a oferecer servicos mais simples daquelas que
fornecerao servigos mais voltados para o core business das empresas clientes.

Tudo indica que ndo hd uma homogeneidade ou um padrdo de gestdo. Algumas empresas
optam por terceirizar atividades mais rotineiras, outras optam por terceirizar atividades mais
complexas. lgualmente, algumas empresas preferem contratar um nimero menor de terceiros,
concentrando os contratos. Outras preferem contar com um numero maior de terceiros,
pulverizando os contratos e reduzindo os riscos de ndo cumprimento pleno do que foi



acordado por parte do prestador de servico. O que talvez seja possivel de se observar é se, num
certo segmento ou setor, existe uma tendéncia geral.

O que parece certo é que, uma vez difundida a pratica da informatizacdo nas empresas, uma
maior demanda por servigcos de ITO de BPO ira se verificar. Este aumento da demanda pode
ser compensado pelas possibilidades de se oferecer servicos em escala, j& que as novas
empresas, informatizadas desde o inicio de suas atividades, deverdo ter menos necessidades de
adaptacéo e de ajustamento dos sistemas de TI. Por outro lado, isso podera significar novas
modalidades de outsourcing.

DefinicOes e caracteristicas do outsourcing

Segundo Sparrow (2003), o termo outsourcing pode ser entendido como a pratica de se
delegar o planejamento, gerenciamento e operagédo de certas fungdes para uma terceira parte,
independente, sob os termos de um acordo de um nivel de servico (SLA — Service Level
Agreement) formalizado. O outsourcing ganhou significado especial nas ultimas duas décadas
devido, em parte, aos avan¢os da Tecnologia da Informacdo (Hyder et al., 2004). A primeira
grande iniciativa de outsourcing nesses termos é feita pela Kodak, em 1989, com a
terceirizacdo de seus sistemas de processamento de informacdes (Sparrow, 2003). Segundo
Young (2000), para uma defini¢do precisa do termo, dois elementos devem ser considerados.
Primeiro, o provedor do servico (terceiro) deve estar fora das condi¢cdes normais que
governam as relacOes trabalhistas de uma organizagdo — ou seja, em um outsourcing devem
existir “cliente’ e ‘provedor do servico’ diferenciados. Segundo, as atividades terceirizadas
devem ter sido previamente conduzidas dentro da organizacédo (in-house).

Outro ponto a ser destacado em relacdo aos servi¢os de outsourcing é a possibilidade de
transferéncia de servicos para outros paises. Através da terceirizacdo, servicos estdo migrando
para locais distantes que oferecem infra-estrutura e mao-de-obra qualificada para grandes
empresas. Isso permite ndo somente a redistribuicdo da oferta de mdo-de-obra, como o
aumento da importancia de determinados paises na economia global. A terceirizacdo de uma
operacao para um outro pais da-se o nome de offshore outsourcing.

Tipologia dos servicos de outsourcing

A atividade de outsourcing, segundo Gutierrez e Alexandre (2004), pode ser dividida em duas
categorias distintas, apresentando niveis de complexidade crescentes. Na primeira categoria
encontra-se a atividade de outsourcing convencional, que consiste na terceirizagdo de uma
atividade da area de TI, seja ela na camada de infra-estrutura (redes de comunicacoes,
servidores, etc), seja relacionada a gestdo e manutencao de aplicativos. Em outras palavras, a
terceirizacdo de um servico de Tl ou Information Technology Outsourcing (ITO).

Na segunda categoria estd o Business Process Outsourcing (BPO), que é um contrato
estabelecido com uma organizacdo externa para que esta assuma a responsabilidade em operar
um processo de negdcio. Envolve uma relacdo colaborativa e flexivel entre o contratante e o
provedor de servico, tipicamente intensiva em TI. A firma e seu parceiro freqlientemente
definem o servico a ser prestado conjuntamente, podendo ou néo transferir pessoas e ativos
para o fornecedor (Gutierrez e Alexandre, 2004, p.16). A utilizacdo do BPO esta associada aos
avancos nas tecnologias de informacdo. Segundo a IDC (2005) as terceirizages de TI estdo
evoluindo para servi¢cos mais complexos como os de BPO que envolvem um maior grau de
customizacdo e de entendimento do negdcio do cliente. No entanto, esta hipdtese ainda carece
de maior comprovacao empirica.



O Outsourcing de Servigos de TI (ITO) envolve a terceirizacdo de uma atividade especifica da
area de Tl em empresas e organizacfes. Os servigos de Tl mais comumente terceirizados s&o:

e Infra-estrutura de TI: redes de comunicagdo, servidores, sistemas de armazenamento e
software relacionado.

e Desenvolvimento e manutencdo de software: considerando o ciclo de vida de
desenvolvimento de software, geralmente sdo terceirizadas as atividades de codificagdo ou
localizacédo, e mais raramente etapas mais complexas como a analise de requisitos, analise
I6gica e projeto fisico do software.

e Gerenciamento de Aplicativos: gerenciamento da operacgdo diaria de aplicativos e sistemas
de aplicativos, incluindo manutencdo, monitoracdo e suporte continuo e ndo-basico.

e Aplication Service Provider (ASP): oferta de servico contratual de implementacéo,
hospedagem, gerenciamento e acesso a aplicagdo a partir de local diferente do site do
cliente.

e IT Full Outsourcing/ Servicos ponta a ponta: gerenciamento da operacdo diaria do
ambiente de TI de uma empresa, envolvendo todos os niveis, desde a infra-estrutura bésica
até o gerenciamento de alto nivel dos aplicativos.

e Outros: implementacdo de softwares pacote, integracdo de sistemas etc.

Estes servicos possuem padrdes de concorréncia ou modelos de negocios definidos,
destacando-se dois tipos principais. O primeiro corresponde aos servicos de alto valor
agregado. Neste modelo, os servicos prestados tém alta agregacdo de conhecimentos, porém
ocorrem em pequena escala. Os principais casos sdo a customizagdo de software, P&D por
contrato e consultorias especializadas. A incerteza quanto aos resultados implica maiores
riscos para 0s contratantes e, em muitos casos, a necessidade de partilhar a responsabilidade na
definicdo do sistema (analise de requisitos) faz com que a escolha do fornecedor seja mais
criteriosa e va além da qualidade do processo. A reputacdo do fornecedor torna-se um
requisito de extrema importancia, favorecendo o dominio do mercado destes servigos por
empresas multinacionais. Conforme o estudo do MIT/SOFTEX (2003, p.27) “é neste
segmento que algumas empresas locais de paises em vias de desenvolvimento querem
igualmente se posicionar, substituindo algum déficit de reputacdo por experiéncia, forte
capacitacdo de processo (e.g. através do uso das melhores praticas de Engenharia de Software,
que contribuam para a melhoria dos processos de software, tais como 1SO 9001:2000,
certificagdo CMM ou SPICE) e custos drasticamente mais baixos”.

O segundo tipo compreende os servigos de baixo valor agregado. Neste modelo, 0s servicos
prestados séo pouco intensivos em conhecimento tais como manutencao de software e geragéo
de codigo e podem ser realizados em maior escala relativamente ao modelo anterior. As
tarefas a serem desenvolvidas sdo simples e bem especificadas pelo cliente, o que facilita a
divisdo de tarefas. A gestdo do processo € o que importa neste caso e a competicdo entre as
empresas se verifica via precos. Os requisitos de qualidade s&o definidos com base na histdria
da empresa (reputacdo) ou pela certificacdo de processo. Como grande parte dos servicos desta
natureza requer uma interacao entre cliente e fornecedor, a priorizacdo é pela contratagdo de
empresas locais. No entanto, nos casos em que tal interacdo nao se faz imprescindivel, existe a
opcao por contratar empresas que se localizam em locais distantes, caso isso represente um
barateamento dos custos, principalmente dos custos de mdo-de-obra (MIT/SOFTEX, 2003).

J& os servicos de BPO sdo caracterizados pela terceirizacdo de um processo de negdcio do
cliente, tipicamente com uso intensivo de tecnologia da informacdo. Os servigos mais
comumente incluidos na categoria de BPO sao:



e Atendimento ao cliente (customer care): database marketing/anélise de clientes, tele-
vendas e telemarketing, call center, vendas e marketing pela web etc.

e Administracdo: processamento de impostos, de sinistros, gestdo de ativos, gestdo de
documentos, traducgéo, entre outros;

e Recursos humanos: administracdo de beneficios, educagdo e treinamento, recrutamento e
staffing, folha de pagamento, administracdo de selecdo/contratacdo, gestdo de registros
(base de dados etc.);

e Financgas: contas a pagar, contas a receber, servicos de faturamento e cobranca,
contabilidade, gestao de riscos, analise e gestdo financeira;

e Qutros: servigos de engenharia, P&D, desenvolvimento de conteudo etc.

O BPO inclui novas categorias de servigos que ndo estavam presentes na industria de software
e de hardware individualmente e que foram possiveis gracas as crescentes inovacdes
tecnoldgicas do setor. Viabilizados pelas tecnologias de informacdo os servicos de BPO
dependem de plataformas de hardware e software e também de uma adequada infra-estrutura
de telecomunicacgdes para que possam ser executados e comercializados. Estas plataformas e
infra-estrutura permitem que o prestador de servigo nao precise estar proximo do contratante.

E o que ocorre hoje, por exemplo, com os servicos de reservas de passagens (bilhetagem)
prestados as companhias aéreas. Neste caso ja existe o software e o cliente necessita apenas da
operacionalizacdo que pode ser terceirizada. Outros bons exemplos sdo os call centers, 0s
servigcos de telemarketing e servigos de vendas pela Internet que podem ser realizados de
maneira independente da localizacdo do fornecedor e do cliente. Dentre os fatores que
contribuem para a ado¢do do BPO estdo a diminuicdo do custo de acesso a informacdo, a
automacdo do apoio ao cliente e 0 melhoramento na infra-estrutura de comunicagdes. No
entanto, fatores como barreiras culturais e linguisticas podem dificultar a realizacdo de
servigos mais complexos e que exijam maior precisdo na comunicagéo.

No tocante ao modelo de negdcios, ha variacBes, dependendo do servico a ser realizado. Os
servigos de call centers destinam-se a clientes de segmentos diversos e ndo possuem um
modelo de negdcio definido. O mesmo ocorre com 0s servicos de engenharia e design porque
0s projetos sao elaborados com exclusividade para cada cliente.

Ja os servicos de contabilidade e financas (back office), assim como o0s servicos de recursos
humanos (elaboragéo de folhas de pagamento, gestéo de registros de empregados) podem ser
realizados em maior escala.

O BPO pode ser estendido a uma série de industrias e atualmente abrange processos tao
diversos como pesquisa e desenvolvimento (P&D), servigos técnicos aeronauticos (controle de
trafego aéreo, engenharia eletrénica, informacdo aeronautica e servicos meteoroldgicos),
logistica, gestdo de infra-estrutura (facilities and utilities) e gestdo de servicos de exames
medicos (medical locum services management).

2. Panorama internacional de servigos de ITO e BPO

As transacOes internacionais de servicos de Tl prestados a distancia sdo classificadas como
“comércio transfronteiras”, ou seja, no Modo | da Organizacdo Mundial do Comércio (OMC).
Esta modalidade de prestacdo de servicos ndo envolve o movimento de pessoas nem a
presenca comercial. Os dados sobre tais servicos sdo pouco precisos. pois a maioria das
informacdes é coletada por empresas de consultoria e ndo por organismos oficiais de
estatisticas que costumam adotar metodologias e critérios amostrais mais técnicos. Em



consequiéncia, muitos estudos freqiientemente superestimam o tamanho do mercado e suas
taxas de crescimento.

Segundo a Gartner (2005), considerada a principal fonte de dados sobre o setor, a venda de
servicos de TI atingiu US$ 607,8 bilhdes em 2004, apresentando um crescimento de 6,7%
frente a 2003. Parte deste crescimento, entretanto, é creditado a desvalorizacao do dolar frente
ao euro e outras moedas. Em termos reais, os analistas estimam um crescimento de 2,2%. J&
de acordo com McKinsey (2005, p. 153), os gastos em servicos de Tl foram de US$ 513,6
bilhGes e cresceram cerca de 6%.

Os servicos mais terceirizados sdo aqueles de mais baixo valor agregado, como codificacao,
testes, infra-estrutura, manutencdo e desenvolvimento de aplicativos. Somente cerca de 10%
das firmas terceirizaram processos de alto valor agregado, como algumas operac6es de BPO, e
servigos de P&D.

Os mercados de servigos de ITO e BPO sdo dominados por empresas que atuam globalmente.
As seis maiores, segundo mostra 0 quadro abaixo, respondem por cerca de 20% das vendas
totais, enquanto que a participacdo das 20 maiores firmas chega a 39% do mercado McKinsey
(2005, p. 154). Empresas norte-americanas dominam a oferta de servicos de software, com 11
das 20 maiores firmas globais. No total da receita das 100 maiores em 2003 (US$ 329,3
bilhdes), a participacdo das firmas dos EUA era de 67%. Este percentual é superior a
participacdo do pais na demanda que é de aproximadamente 45% (McKinsey, 2005, p. 152).



Tabela 1: Receitas das Principais Ofertantes, 2003-2004 (em US$ bilhdes)

Companhia Receitas Market Share | Receitas 2003 | Market Share Cresc.
2004 (%) 2004 (%) 2003 Receitas

(%)

IBM 46.423 7,6 42.635 7,5 8,9
EDS 20.601 3,4 20.610 3,6 0

Fujitsu 16.860 2,8 15.934 2,8 58

Hewlett-Packard (HP) 14.193 2,3 13.105 2,3 8,3

Accenture 14.142 2,3 12.150 2,1 16,4

Computer Sciences (CSC) 14.032 2,3 13.005 2,3 79

Outras 481.565 79,2 452.173 79,4 6,5

Mercado Total 607.816 100,0 569.612 100,0 6,7

Fonte: Gartner (2005).

H4, no entanto, uma tendéncia de regionalizacdo da terceirizacdo, principalmente em busca de
aproximacdo geografica ou cultural. OMC (2005, p. 273) aponta que grande parte dos
contratos de terceirizagcdo da Alemanha sdo destinados aos paises da Europa Central. Processo
semelhante ocorre com os contratos espanhois que sdo alocados, em grande medida, em paises
na América Latina. Segundo a Gartner, quase 80% da demanda mundial por servi¢cos de ITO
e BPO em 2004 encontram-se na América do Norte e Europa. A Asia e Oceania respondiam
em conjunto por 18%, enquanto América Latina e Africa representavam menos de 5%.

Em relacdo aos setores usuarios, segundo estudo feito pela ATKearney para a Brasscom
(2005), o ramo financeiro é o maior demandante de servigos de ITO e BPO, respondendo por
quase um quarto do gasto total em 2004. Outros setores importantes sdo a industria
manufatureira e governos.

A maioria dos gastos em servicos de ITO é feito no prdprio pais da firma demandante. Estudo
da OCDE (2004, p. 89) aponta que, em 2001, dos cerca de US$ 260 bilhdes gastos com
servicos de ITO e BPO, US$ 227 bilhdes (87%) foram realizados no mercado domeéstico
desses paises. Aos paises estrangeiros, coube somente US$ 32 bilhGes, dois-tercos dos quais
realizados dentro de diferentes unidades de uma mesma corporacéo (offshore insourcing) e um
terco junto a empresas independentes, como apresentado na figura 1.



Figura 1: Outsourcing e insourcing, onshore e offshore (ano base 2001)
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Fonte: OCDE (2004, p. 89).

E importante ressaltar que é nos segmentos de captive offshore e offshore outsourcing que se
esperam as maiores taxas de crescimento. Pesquisa realizada pela McKinsey (2005, p. 19)
estima que as receitas com servicos offshore de paises com baixos salarios crescam cerca de
30% ao ano, chegando a US$ 237 bilhdes em 2008. Segundo outro estudo (McKinsey, 2002),
0 crescimento anual seria, em média, de 26% no mercado de insourcing e 38% no
outsourcing.

Nas estimativas do mercado offshore, os dados também variam muito. A OMC (2005, p. 275)
estimou, com base em levantamentos de consultorias, um gasto entre US$ 40 e 45 bilhGes de
ddlares em servicos de ITO e BPO para 2003. Este nUmero € proximo ao comércio mundial de
servicos de computacédo e informacao estimados pelos balancos de pagamentos dos paises, que
totalizou exportagdes de US$ 75 bilhdes e importacdes de US$ 47 bilhdes.

O outsourcing sob a perspectiva dos paises ofertantes

A principal motivacdo para uma empresa terceirizar servigos de 1TO e BPO é reduzir custos,
embora esta ndo seja a Unica razdo. Neste aspecto, o Brasil vem perdendo competitividade
frente aos demais paises em desenvolvimento que disputam o mercado em funcdo da
valorizacdo do real. Os salarios pagos ao pessoal qualificado no pais sdo hoje maiores do que
na Argentina, india e Filipinas. Os custos dos servicos ndo se restringem aos salarios apenas,
mas incluem também os encargos trabalhistas, 0s precos relativos de equipamentos de TI, dos
aluguéis e dos servicos de telecomunicacdes. Outro aspecto importante para apuracdo de
custos € a carga tributéaria que incide sobre o0s servicos.

A segunda grande motivacdo para uma empresa terceirizar seus servicos de Tl é ter maior
acesso a recursos técnicos qualificados. As empresas querem melhorar a qualidade dos
Servigos e incorporar novas tecnologias, mas sem incorrer no 6nus de investir em areas que
ndo sdo de sua competéncia central. Ao transferir tarefas que ndo fazem parte de seus ativos
criticos, elas liberam recursos humanos e financeiros para intensificar sua especializa¢do em
etapas da cadeia produtiva nas quais apresentam diferencial competitivo.

A necessidade de modernizacdo tecnoldgica leva as grandes empresas a terceirizarem seus
servigos de Tl para empresas do ramo que gozam de boa reputacdo e capacidade de prestar
servicos globalmente. Em consequiéncia, os principais prestadores de servi¢os sao empresas
como IBM, Accenture, HP e EDS, que estdo capacitadas para manter a atualizagdo tecnoldgica
e oferecer suporte global. Os servicos prestados por multinacionais do ramo de Tl tendem a se
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localizar em paises em desenvolvimento. Subsidiarias em paises como Canada e Irlanda sao
especializados em servicos de alto valor agregado, e ndo competem em atividades mais
rotineiras e intensivas em méo de obra.

A qualificacdo dos recursos humanos € outro fator fundamental para garantir o0 acesso a novas
tecnologias. Isso inclui boa formacéo universitaria, dominio do inglés e de outros idiomas, 0
acesso a ferramentas computacionais avancadas e Kits de testes de certificagdo, além de
flexibilidade e capacidade criativa. A india conquistou tais atributos ndo apenas pela qualidade
de seu sistema universitario, mas principalmente pela emigracdo de técnicos para a Europa e
Estados Unidos. Com as crescentes restricbes a imigracdo nestes paises, muitos técnicos
retornaram, trazendo na bagagem a experiéncia e o conhecimento do mercado exterior. No
Brasil, observa-se uma notavel expansdo do sistema universitario (principalmente privado),
gerando massa critica para prestacdo de servicos. O conhecimento do idioma inglés ainda é
uma barreira significativa.

A disseminacdo de ferramentas padronizadas de design e metodologias de implementacdo e
garantia da qualidade (a exemplo do CMM) é também muito importante. Associada ao acesso
a tecnologia, a experiéncia prévia das empresas de cada pais em prestar servicos locais de
outsourcing constitui um ativo muito importante. As exportagdes podem ser, em muitos casos,
alavancadas pelo sucesso das empresas no mercado doméstico. Por outro lado, 0 modelo da
india mostra que ndo é preciso ter um mercado doméstico forte para exportar. E o0 mesmo
caso da Irlanda. H& diversos paises europeus que tém empresas nacionais que dominam o
mercado interno, mas ndo sdo exportadoras. Na verdade, o mercado interno constitui uma
oportunidade que pode ser usada como plataforma, desde que acompanhada de outras a¢des. O
mercado interno brasileiro demanda solugdes sofisticadas em diversas areas como finangas,
telecomunicagbes, energia, comércio e governo eletrdnico. Isto gerou nichos de
especializacdes que favorece o Brasil, em termos de vantagens competitivas para alguns tipos
de servigos de alto valor agregado.

Por outro lado, a terceirizacdo de servigos de Tl envolve muitos riscos de parte a parte que
precisam ser contornados pelo aumento da confianca. Os contratos de terceirizacdo sao feitos
de forma muito lenta e cautelosa, devido ao alto custo de transacdo envolvido. Do ponto de
vista da empresa contratante, terceirizar um processo significa abrir mdo de capacitacdo nesta
area. Contratos sdo pecas imperfeitas e fatores como a fidelidade do agente a ser contratado,
sua capacitacdo dindmica e os cuidados adotados na protecdo a propriedade intelectual ndo
podem ser perfeitamente conhecidos a priori.

Do lado da oferta, também ha altos riscos envolvidos. Prestar servicos rotineiros requer
investimentos em ativos especificos, principalmente no aprendizado sobre a forma particular
como cada cliente organiza seus sistemas e processos. Significa também participar do dia-a-
dia da empresa sem estar submetido a mesma rotina hierarquica, o que exige a pratica de
novas formas de governanca. Por isso sdo mais comuns os acordos de terceiriza¢ao de servicos
entre diferentes subsidiarias de uma mesma empresa.

O mercado receptor de servigos offshore é concentrado em seis paises (ver tabela 2) que
responderam por cerca de 85% do mercado em 2003, estimado pela McKinsey (2005, p. 13)
em US$ 39 bilhdes. A india sozinha responde por 30% do mercado, exportando US$ 12,2
bilhdes de servigos de Tl em 2003. O caso da India é emblematico, pois se trata de um pais
em desenvolvimento que passou a liderar as exportacdes de servigos baseados em tecnologias
da informag&o. A india apresenta a vantagem de alta especializacdo, baixos custos e grande
oferta de recursos humanos graduados. Até o final da década, o pais espera exportar US$ 80
bilhdes em servigos habilitados por TI (BPO), representando 7% do PIB e gerando cerca de
quatro milhGes de empregos diretos.
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A entrada da India no mercado de outsourcing foi gradual, observando-se um progressivo
crescimento do valor agregado dos servigos prestados. No inicio eram apenas alocadas pessoas
(bodyshopping), um tipo de operacdes de prestacdo de servi¢cos onde tanto a contratacdo
quanto a utilizacdo da médo de obra terceirizada sdo geridas pelo préprio cliente. Com a
experiéncia acumulada, a gestdo das operagdes tem sido transferida para provedores locais,
trabalhando a distancia e agregando mais valor. Os servigos realizados, entretanto ainda séo
intensivos em recursos humanos, a exemplo do desenvolvimento de linhas de cddigo. A meta
indiana € atender diretamente os clientes finais no exterior, principalmente de servicos de
ITES que, em algumas categorias, tendem a ser intensivos em conhecimento.

Tabela 2: Mercado de servicos offshore A Irlanda em 2001 apresentava receitas de
por pais ofertante, 2001-2003 (em US$ offshore superior as da india. No entanto, o
bilhdes) crescimento das exportacbes de apenas

2003 2001  Cresc. (%) 3,6% no periodo, a deixou bem atras da

india 122 77 584 india nas receitas de 2003. Enquanto a

india exportou mais US$ 4,5 bilnhdes nos

Irlanda 8,6 83 3,6 dois anos, a receita irlandesa cresceu
Canada 38 37 2,7 apenas US$ 300 milhdes. Em 2003, as
Israel 36 3.0 20.0 exportagoes irlandesas foram de US$ 8,6

: bilhdes, inferior em 30% as receitas
China 3,4 1,1 209,1 indianas
Filipinas 1,7 0,3 466,7 . . A :

P Os demais paises tém receitas bastante
Mexico 0,5 0,5 0,0 inferiores as exportacdes indianas. Canada,
Australia 0.4 0.4 0,0 Is_rael e China exportaram cerca de US$ 3,5
Rissa 03 02 50.0 bilhdes cada. Mas engquanto Canadag Israel

i apresentaram  taxas de  crescimento
Tailandia 01 0,05 100,0 inferiores a indiana, respectivamente 3% e
Africa do Sul 0,1 0,01 900,0 20%, a China multiplicou por trés suas
Sub-total 347 55.26 374 receitas, exportando mais US$ 2,3 bilhdes.

Juntamente com as Filipinas, que
Outros quintuplicou suas receitas no periodo, a
Asia' 23 - - China se apresenta como potencial
América Lating 18 - - co[npetldor da Indla} em um futuro
I proximo, tendo recebido quase 40% do

Europa Oriental 0.6 0.4 50,00 gasto adicional em offshore no periodo.
Total 39,4 25,66 53,55 Outros pafses como Russia, Tailandia e
Legenda: 1 — Exclui india, China, Filipinas e Africa do Sul apresentaram elevadas taxas

Tailandia, 2 — Exclui México, 3 — Inclui Polonia, de crescimento percentuais em suas

Roménia, Hungria e Repuiblica Tcheca em 2001, receitas. As exportaces, no entanto

além de Ucrania em 2003. ) inferi N ,US$ 1 bilhi !

Fonte: McKinsey (2005, p. 13) e McKinsey (2003, permanecem Interiores a 1ihao.

p. 4).

As receitas brasileiras ndo aparecem discriminadas pelo relatorio da McKinsey (2005, p. 13),
havendo somente o total para América Latina (AL), excluindo o México (US$ 1,8 bilhGes). A
NeolT (2005, p. 4) estimou em US$ 200 milhGes as receitas brasileiras com atividades
offshore em 2004. Isto representa cerca de 11% das receitas da regido, sendo bastante inferior
a participacdo do Brasil no PIB da América Latina. Na conta de servicos de computacédo e
informacdo do Balanco de Pagamentos brasileiro, no entanto, s6 foram registrados US$ 53
milhGes em receitas para o ano de 2004.
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3. Panorama de ITO e BPO no Brasil

Nesta secdo apresentamos com base nos resultados da pesquisa de campo elaborada neste
estudo com as empresas fornecedoras e usuarias de servigos de ITO e BPO.

Cerca de metade das empresas analisadas fazem offshore outsourcing, isto é, exportam
servigos de Tl ou BPO. No entanto, o mercado interno € o principal comprador dos servigos
destas empresas e devera continuar sendo.

Ainda no tocante ao mercado, as relagGes intra-unidades de um mesmo grupo multinacional
com atuacdo global (insourcing), embora néo sejam tao expressivas na amostra (17%), séo, na
opinido destas empresas, um importante caminho para a consolidacdo e o reconhecimento da
qualidade dos servigos das empresas localizadas no Pais e, portanto, para um aumento do
offshore outsourcing.

Para as que exportam servicos, o principal mercado € o norte-americano, mas ja se configura
alguma clientela junto aos paises da Europa Ocidental, além de outros da América Latina
(Mercosul e México), porém em menor intensidade. Dentre as exportadoras estdo ndo apenas
as provedoras multinacionais, mas também as nacionais, o que revela certo grau de maturidade
das empresas brasileiras.

A maioria dos fornecedores de capital multinacional da amostra que exporta servigos tem
como principais clientes as corporagfes multinacionais, as grandes empresas nacionais (néo
multinacionais) e outras unidades do grupo sendo que destas multinacionais que exportam,
duas fazem exclusivamente offshore insourcing, isto é, exportam alguns tipos de servicos
desta natureza para outras unidades do grupo e, inclusive, para a propria matriz. Nenhuma
destas empresas atuam com empresas de pequeno e médio porte.

Ja as fornecedoras de capital nacional que fazem parte da amostra atuam em todos 0s
mercados: trés exportam para pequenas e médias empresas, duas exportam para grandes
empresas nacionais (ndo multinacionais) e seis delas exportam para corporacdes
multinacionais. Tanto o fato destas fornecedoras locais estarem atuando no mercado
internacional tendo as grandes corpora¢@es como clientes como o fato delas também venderem
servigos para empresas de pequeno e médio porte sdo aspectos curiosos e interessantes. No
primeiro caso, isto revela certo grau de maturidade destas empresas e, no segundo caso,
mostra que elas ndo estdo procurando concentrar o seu mercado apenas nos grandes grupos
empresariais, o que pode indicar que as empresas de pequeno porte também representam um
fildo importante neste mercado competitivo.

Nota-se que, em se tratando de mercado interno, o tamanho do cliente parece ser menos
relevante. Dez dos fornecedores brasileiros e quatro dos estrangeiros tém PMESs como clientes
e 0 mercado é bastante dividido entre elas quando se tratam de grandes clientes locais de
capital nacional ou estrangeiro.

As empresas estudadas possuem uma grande diversidade de clientes, que vao da agroindustria
ao setor financeiro, além do governo e instituicbes voltadas ao ensino. No entanto, chama a
atencdo que, das 16 empresas de capital nacional entrevistadas, 14 (87,5%) atuam junto ao
setor financeiro. Essa constatacdo também é confirmada em outros estudos, como o da
MIT/SOFTEX (2003) e da A.T. Kearney (2005), que indica a relacdo da competitividade deste
setor com o uso de TICs. Outros setores com 0s quais estas empresas tém operado sdo o de
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telecomunicagdes, quimico e petroquimico, farmacéutico e cosmético e o proprio setor de
tecnologia de informacao.

O ITO constitui o principal foco de atuacao das fornecedoras de servicos, 0 que se explica, em
parte, pelo histérico destas empresas nos servicos de terceirizagdo. Algumas foram
constituidas a partir dos centros de TI de empresas usuérias de Tl e iniciaram suas atividades
tendo como unico cliente a referida matriz e, portanto, sua origem é como fornecedora de ITO.
Com o tempo, ganharam autonomia, conquistaram novos clientes e hoje se encontram na
lideranca deste mercado. H& casos também de empresas tradicionais de consultoria em TI que
sistematizaram essas atividades, consolidando-se como fornecedoras de ITO e que, a partir
desta experiéncia, foram expandindo suas atividades para outros tipos de servicos, dentre eles
0 BPO. Algumas comecaram como empresas que forneciam treinamento em Tl e 0 dominio
do conhecimento em certas tecnologias e o contato com pessoal qualificado facilitou a
ampliacdo das atividades destas empresas para os servigos de ITO. Em sintese, ndo ha um
modelo Unico de estratégia de entrada, embora boa parte das empresas da amostra sejam
originarias da area de TI.

A despeito das dificuldades e das instabilidades tipicas de um mercado novo, as empresas
véem oportunidades de ampliar seus servicos de outsourcing. H& mercado para absorver um
aumento dos servicos de ITO e BPO no Brasil e no exterior, mas o potencial é maior no
préprio Pais. 1sso parece explicar porque 76% das empresas pretendem ampliar seus servicos
de ITO no Brasil e 48% querem ampliar os servicos de BPO. A perspectiva € menos otimista
com relagdo as exportacles: 52% das empresas prevéem ampliar a venda de servigos de 1TO
ao exterior, assim como 35% esperam aumentar a venda dos servigos de BPO.

A expectativa das empresas é a de ampliar seus esforcos de venda em praticamente todas as
areas dentro das duas modalidades. Na modalidade de ITO, a maioria das empresas quer se
dedicar mais intensivamente aos servigos de gerenciamento de aplicativos e desenvolvimento
e manutencdo de software, tanto no Pais quanto no exterior. H4, ainda, perspectivas de
aumentar internamente os servigos de ASP, de infra-estrutura e de IT full outsourcing. As
empresas que pretendem ampliar seus servigos na modalidade de BPO pretendem fazé-lo, no
Pais, para os servicos de atendimento ao cliente, de recursos humanos e na area de finangas.
No tocante as exportacdes destes servicos de BPO, a area que mais se destaca é a de financas.

A percepcdo das empresas fornecedoras € que, apesar de ndo estarem previstas grandes
mudancas no perfil dos clientes, em termos de porte, setor econdmico e mesmo de localizacéo,
num futuro proximo, devera haver uma variacdo em termos do tipo de servigos buscados.
Nesse sentido, existe a perspectiva de que haverd uma ampliacdo da demanda interna por
servigos que, até entdo, estavam sendo efetuados pelos departamentos de T1 das usuérias.

A sustentacdo da trajetdria de crescimento dos servicos de ITO e BPO parece certa, uma vez
que este € um mercado em expansdo, 0 que o torna atrativo para novos entrantes. Ocorre,
porém, que ha elevados niveis de concentracdo nas empresas de maior porte devido a
existéncia de barreiras a entrada. Dentre elas sdo destacados: a necessidade de se contar com
uma estrutura de grande porte (fisica e de investimentos) para garantir ganhos de escala e
viabilizar economicamente 0s projetos; a necessidade de se ter competéncias altamente
especializadas em tecnologias de processo e em processos de negocios; 0s crescentes niveis de
exigéncia dos clientes, reforcando a necessidade de se ofertar servicos com grande qualidade
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técnica e gerencial e 0 aumento da complexidade dos projetos. Porem, existem diversos nichos
a serem explorados, como alguns segmentos verticais, aplicagdes ou tecnologias (IDC, 2005).

A terceirizacdo de servicos de datacenter foi a segunda categoria que mais cresceu entre 2003-
2004 o que, segundo a IDC, decorre do crescimento da venda, em pacotes, dos servigos de
terceirizacdo das redes de comunicacao de dados, envolvendo, assim, toda a gestdo de infra-
estrutura de TI (IT infrastructure management). Outra forma de venda destes servigos é como
parte de pacotes de terceirizagdo total de telecom, resultado da crescente convergéncia das
redes de dados e voz.

Em funcdo da complexidade e da dimensdo, é bastante dificil concorrer com as grandes
multinacionais nos servicos de IT full outsourcing, pois elas se especializaram neste tipo de
terceirizacdo completa de servigos. As empresas que mais se destacam neste segmento séo a
IBM e a EDS, seguidas por outras como a Atos Origin, Gedas, GVS, PrimeSys, Synapis,
Siemens Business Services e T-Systems. Elas procuram ter como clientes grupos econémicos
fortes. A Unica empresa nacional que atua neste segmento de servigos completos, mas que
antes era de capital norte-americano, é a Optiglobe e esta opg¢do foi feita apds sua aquisicdo
pelo grupo Votorantim. Com isso, as empresas de menor porte tendem a atuar nas chamadas
“terceirizacdes pontuais” que, segundo o estudo Outsourcing 2005, é um segmento do
mercado que ndo interessa [ou ndo interessava] as grandes empresas (Martinez, 2005, p. 21).

Esta estratégia dos grandes grupos de realizar todos 0s servicos para os seus clientes em escala
global tem ampliado a concorréncia neste segmento do mercado e provocado uma constante
mobilizacdo das empresas. A formacdo da Brasscom, por exemplo, foi uma estratégia das
grandes empresas nacionais para tentar concorrer neste mercado com as multinacionais.

Outro movimento observado é a vinda de empresas indianas para o Brasil visando atender as
subsidiarias locais de seus clientes do exterior, fruto de contratos mundiais de fornecimento de
servigos. Isto tem sido outra fonte de preocupacgédo das fornecedoras de servigos locais que
perderam parte de sua clientela. Um exemplo € a entrada em operacdo da Tata Consultancy
Services (TCS), em 2002. A empresa, que fechou um grande acordo mundial para prestacéo
de servigos de Tl para o banco ABN AMRO.

Ainda no tocante aos tipos de servicos oferecidos, o foco atualmente esta no gerenciamento de
ambientes de TI, mas existem fortes perspectivas de que haja um crescimento dos servigos
voltados para processos de negécios, o BPO. Segundo a IDC (2005, p.14), empresas ja
usudrias de servicos de terceirizacdo total de Tl estdo mais proximas da ado¢do do BPO do
que aquelas nas quais predominam o gerenciamento de infra-estrutura e o gerenciamento de
aplicativos.

Perfil dos usuarios de servicos de ITO e BPO

Das dez usuarias analisadas, 30% contratam empresas do mesmo grupo (insourcing); 60%
costumam contratar empresas localizadas no Brasil (outsourcing onshore) sendo que, dentre
estas, trés também contratam no exterior (outsourcing offshore). As empresas que fazem
outsourcing offshore sdo todas de capital estrangeiro. Nota-se que a terceirizacdo ndo €
novidade para algumas empresas que ja fazem uso desta estratégia ha algum tempo.

As empresas entrevistadas terceirizam tanto servigcos de tecnologia de informacdo quanto de
business process. Na primeira modalidade, apenas o IT full outsourcing ndo € um servico
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buscado, exceto para uma empresa. No caso dos servigcos de BPO, existe demanda para todas
as atividades, de maneira que, a despeito da pequena amostra deste estudo, parece haver um
expressivo mercado local para as empresas fornecedoras nesta modalidade.

Com relagé@o aos motivos que levam as empresas a fazer o ITO e BPO, os principais sdo o fato
de que o repasse de servicos a terceiros permite que a empresa fique mais focada no seu
proprio negécio e nas estratégias propostas, 0 que estd condizente com as razbes para
terceirizacdo apontadas pela literatura. Outro motivo é a flexibilidade que a terceirizagao
oferece, simplificando procedimentos no momento de ampliar ou de reduzir o montante de
servigos demandados. O terceiro motivo mais apontado pelas empresas é a redugdo dos custos
operacionais que 0 processo de outsourcing possibilita.

Espera-se que outros tipos de vantagens sejam alcancados, dentre eles: melhoria na qualidade
das atividades terceirizadas relativamente ao periodo em que era realizada internamente,
liberacdo de recursos humanos e reducdo dos gastos com pessoal. Porém, estes ndo sao 0s
fatores mais relevantes para o processo de tomada de decisao.

Com relacdo aos requisitos para contratagdo de servicos de ITO e BPO, observa-se que as
empresas dispdem de uma area especifica de Tl que esta habilitada para o atendimento das
necessidades internas. Quando a op¢ao € pelo outsourcing, tal area assume a responsabilidade
por interagir e/ou contratar fornecedores de servigos. A qualidade do servico € considerado o
requisito mais importante para a contratacdo, mas ha outros aspectos que sdo considerados
extremamente importantes para se fechar um contrato desta natureza: conhecimento
tecnoldgico e expertise; estabilidade organizacional e financeira do contratado; suporte
técnico, capacidade para resolver problemas e flexibilidade para alterar soluces.

O prego do servigo é requisito importante, porém ndo essencial para a contratacdo de um
servigo de outsourcing. 1sso mostra que as empresas nacionais em geral ndo estdo buscando a
contratacdo dos fornecedores mais baratos, e sim dos mais qualificados.

Algumas empresas dispdem de metodologia especifica para a contratacdo dos servigos de
outsourcing. Boa parte delas desenvolveu a metodologia localmente e uma delas faz uso de
metodologia desenvolvida na matriz.

4. Conclusdes

Desde 1995, quando o uso comercial da Internet comecou a ganhar escala, a comercializagdo
de servicos relacionados as tecnologias da informagdo vem ganhando crescente importancia
no comercio internacional. Pressbes competitivas tém levado empresas multinacionais a
buscarem novas localizagdes para seus centros de software e servigos tendo em vista reduzir
custos e ter acesso a novas tecnologias e a recursos humanos qualificados. O setor de
tecnologia de informacdo encontra-se, portanto em processo de grandes mudancas
tecnoldgicas que abrem possibilidades para a globalizacéo e abertura de novos mercados antes
inexistentes. O escopo da terceirizacdo de servicos de Tl ampliou-se para incorporar processos
de negocios e outras atividades internas ligadas ao core business das empresas. O mercado
mundial de outsourcing de ITO e BPO ja supera a casa do meio trilhdo de délares, ganhando
peso crescente na economia global.

Este novo cenario trouxe maiores complexidades para a compreensdo da dindmica do
segmento de TI, dada a variedade de novos servicos e modelos de negécios. Entretanto,
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observa-se claramente a criagcdo de oportunidades para paises em desenvolvimento que contam
com boa capacitacdo técnica, infra-estrutura e baixos custos salariais. A India, em particular,
destaca-se no mercado internacional ndo apenas como base operacional de empresas
multinacionais de TI, mas também como sede de empresas que vem se globalizando
rapidamente. As razdes para 0 sucesso indiano esta assentada na escalabilidade e qualificacédo
dos recursos humanos, adequacdo cultural (idioma inglés e conhecimento das necessidades
dos usuérios estrangeiros), baixos custos salariais e politicas adequadas de incentivo ao
empreendedorismo.

O Brasil é apontado pelas empresas de consultoria como um dos 20 paises mais atraentes para
realizar servigos de outsourcing. Dentre 0s pontos positivos destacam-se o bom ambiente de
negocios, reforcado pelo fato de 80% das maiores empresas globais ja operarem no pais;
ampla disponibilidade de recursos humanos qualificados, devido ao fato de ser um pais
populoso, além de apresentar ampla difusdo de TI; grande mercado interno de TI, situado entre
0s dez maiores do mundo; fuso horério similar ao dos Estados Unidos e boa infra-estrutura.
Tais condi¢des favoraveis tém levado companhias multinacionais a aumentar sua presenca no
pais. No entanto, suas operacdes sdo voltadas essencialmente para 0 mercado doméstico. O
Brasil ndo vem se destacando como exportador de servi¢os de outsourcing e detém uma
parcela do mercado global muito inferior a sua importancia econdmica internacional.

As razdes para o relativo insucesso do Brasil em colher novas oportunidades de exportacéo de
servigos ainda merecem ser mais bem estudadas. Entretanto algumas evidéncias colhidas neste
estudo mostram que ha um longo caminho a percorrer. Na atual conjuntura, as exportacdes de
servigcos estdo prejudicadas pela apreciacdo do real frente ao dolar que nos coloca em
desvantagem de custos em comparag¢do com outros paises em desenvolvimento. Considerando
que o outsourcing € uma industria intensiva em recursos humanos qualificados (que
respondem por mais de 70% dos custos totais), a competitividade depende de uma boa relagdo
cambio-salario. Além da valorizacdo de cerca de 60% do real em pouco mais de trés anos, 0s
custos salariais no pais sao onerados por elevados encargos trabalhistas. Tais condi¢cdes vém
adiando projetos de exportacfes de servigos de outsourcing de empresas multinacionais que
preferem localizar novas operagdes em paises com menores custos.

Ja do ponto de vista estrutural destacam-se o fato das empresas nacionais serem pouco
conhecidas no exterior e ainda ndo terem um porte compativel com suas rivais. A necessidade
de servir a clientes globalizados em diferentes paises € um desafio importante, considerando a
pouca experiéncia brasileira em negdcios no exterior. Com relagcdo aos recursos humanos,
embora a oferta seja quantitativamente significativa, ha deficiéncias significativas em relacéo
ao dominio de idiomas estrangeiros, principalmente inglés e espanhol. O BPO requer, além de
habilidades em informatica, conhecimento de processos de negdcios. Reunir tais capacitacdes
em um Unico profissional vem se revelando dificil para as empresas no Brasil. Os servicos de
outsourcing requerem quantidade, qualidade e flexibilidade dos recursos humanos e isso so é
possivel em paises que vém tradicionalmente investindo em educacéo e qualificagdo. O Brasil
entra nesta disputa em desvantagem comparado & india, China, Rissia e mesmo em relacéo a
outros paises latino-americanos como Argentina, Costa Rica e Uruguai a despeito do maior
tamanho de seu territorio e populacéo.

A despeito destas limitagdes, o grande potencial do mercado internacional de software e
servigos precisa ser mais bem explorado. Poucos setores oferecem tantas possibilidades para o
comércio internacional, dada a natureza imaterial dos servicos de software que os torna
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praticamente imune as barreiras comerciais. A inovacdo tecnoldgica esta ampliando
significativamente a gama de produtos e servicos passiveis de serem prestados a distancia
criando um mercado dinamico e capaz de gerar muitos empregos qualificados. O Brasil ndo
pode ignorar este novo paradigma e precisa implementar politicas pubicas e privadas de longo
prazo visando qualificar recursos humanos e estimular estratégias mais agressivas de
participacdo no mercado global.

Bibliografia

A.T. KEARNEY. Making offshore decisions: AT Kearney's 2004 offshore location
attractiveness index. 2005.

BRASSCOM. Desenvolvimento de Uma Agenda Estratégica para o Setor de “IT Off-shore
Outsourcing™. 2005.

GARTNER. Gartner Says Worldwide IT Services Revenue Grew 6.7 Percent in 2004.
Fevereiro, 2005.

GUTIERREZ, R.; ALEXANDRE, P. Complexo eletrénico: introducdo ao software. BNDES
Setorial, Rio de Janeiro, n. 20, p. 3-76, set. 2004.

HYDER, E.; HESTON, K.; PAULK, M. The eSourcing Capability Model for Service
Providers (eSCM-SP) v2, Part 1: Model Overview. Carnegie Mellon University, 2004.

IDC. Brazil network outsourcing and management services: analise de mercado, 2005

JESUS, L. Terceirizacao de servigos de Tecnologia da Informagéo e servicos habilitados por
Tecnologia da Informacgéo: conceitos gerais e a terceirizacdo via Fabrica de Software. DEI-
POLI/UFRJ, Projeto de Fim de Curso. Rio de Janeiro, 2005. 83p.

MARTINEZ, J.P. Série Estudos Outsourcing, Sdo Paulo: JP Edicdes e Projetos, marco de
2005, 22, Edicao, Publicacdo Anual.

MATTOO, A., WUNSCH, S. Pre-empting Proteccionism in Services: The WTO and
Outsourcing. World Bank Policy Research Working Paper 3237, Marco, 2004.

MCKINSEY. The Emerging Global Labor Market: Part | — The Demand for Offshore Talent
in Services. Junho, 2005.

MIT/SOFTEX - A Industria de software no Brasil, 2002: fortalecendo a economia do
conhecimento. Campinas, SP: Softex, 2002.

NASSCOM-MCKINSEY. NASSCOM-McKinsey Report 2002: Strategies to achieve the
Indian IT industry’s aspiration. New Delhi: Kriti Graphics, 2002.

NEOIT. Mapping Offshore Markets Update 2005. Setembro, 2005.

OCDE. OCDE Information Technology Outlook 2004. Chapter 2: Globalisation of the ICT
sectors and International sourcing of ICT-enabled services. 2004. Paris: OCDE.

OMC. World Trade Report 2005. Annex C, Offshoring Services: Recent Developments and
Prospects. 2005.



	Introdução
	1. Outsourcing de serviços de tecnologia de informação: aspe
	Definições e características do outsourcing
	Tipologia dos serviços de outsourcing

	2. Panorama internacional de serviços de ITO e BPO
	3. Panorama de ITO e BPO no Brasil
	Perfil dos usuários de serviços de ITO e BPO
	Com relação aos requisitos para contratação de serviços de I


	4. Conclusões
	Bibliografia

