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Neste artigo analisamos a percepcdo dos profissionais de uma
instituicdo financeira puablica que se relacionam com servigos de
Experiéncia de Usuario (UX), seja como contratantes ou executores,
sobre 0s beneficios e riscos inerentes da utilizacdo de médo de obra
terceirizada para execucdo desses servicos. Foi efetuada uma survey
com 210 colaboradores de niveis organizacionais estratégico, tatico e
operacional, obtendo respostas de 61 colaboradores. Os dados
apontaram que existe percepcdo de risco na terceirizacdo de UX
alinhada com a literatura de terceirizacdo de servicos de TI. Os
principais riscos apontados pelos respondentes foram turnover, risco de
vazamento de informagdes sensiveis e questdes que envolvem
privacidade e seguranca. N&ao foram encontradas correlacGes
significativas entre percepcéo de riscos e tempo de experiéncia ou niveis
estratégicos. Algumas variaveis (melhor qualidade do servico prestado,
turnover, foco no core business) tiveram a moda e medianas alteradas
em relacdo ao nivel estratégico e experiéncia.
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1. Introducéo
Com a crescente digitizacdo as empresas estdo passando por adaptacées de modelos de negocio

e acentuando suas atuacdes no mercado digital, onde encontra clientes cada vez mais exigentes
e conscientes do que desejam.

Percebeu-se que a experiéncia do usuario conta muito na permanéncia e fidelizacdo deste no
servico bancario. Assim, além da corrida pelo desenvolvimento &gil de produtos e solucdes,
houve valorizacdo da participacdo do usuario na concepcao dessas solucdes. O cliente vem
sendo constantemente acionado e consultado, solicitado a testar e dar opinido sobre os produtos
e servicos bancérios ofertados em meio digital e o profissional de design em Experiéncia de
usuario (UX) é um elo forte entre o cliente, sua jornada de uso das aplicacGes e 0s times de
ideacdo, concepcdo e construcdo das solucdes.

Na empresa estudada, a demanda por profissional qualificado para desempenhar essa funcao de
designer de UX ndo € suprida pelo seu quadro de funcionarios, sendo necessaria a contratacao
de terceiros para realizar o trabalho.

Em virtude desse contexto, surgiu o0 questionamento sobre a terceirizagdo dos servicos de UX
na organizacao. Quais sdo as vantagens e 0s riscos em terceirizar os servicos de UX em uma
instituicdo financeira publica, altamente regulada e cobrada por sigilo e seguranca de dados,
devido a natureza do neg6cio?

O objetivo deste artigo € identificar a percepc¢do dos profissionais de uma instituicao financeira
publica que se relacionam com servigos de UX, seja como contratante ou executores, sobre 0s
beneficios e riscos inerentes da utilizacdo de méo de obra terceirizada para execucao de servicos
de Experiéncia do Usuario (UX). Os objetivos especificos sao: levantar por meio de revisao
bibliografica quais as principais categorias de risco associadas a terceirizacdo de T1 e identificar
se a percepgdo em relacdo aos beneficios e riscos levantados apresentam diferenciagdo de
acordo com a atuacdo do participante nos niveis estratégico, tatico e operacional.

Este artigo estd organizado de forma a indicar na secdo 2 0 que foi levantado na revisdo
bibliografica atendendo ao primeiro objetivo especifico tragado. O método de trabalho definido
consta na secdo 3 e os resultados e discussdo acerca do que foi apurado encontram-se na se¢ao

4 e a secdo 5 destina-se as consideraces finais e conclusao.

2. Design e UX, terceirizacéo de servigos de TI: seus beneficios e riscos.
Para compor esta sec¢do destinada a teoria referenciada sobre os temas tratados, efetuaram-se

buscas nas bases Google Académico e Periddicos CAPES com finalidade de levantar artigos
1
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académicos. Serdo brevemente apresentadas contribuicdes sobre design; experiéncia do
usuério; terceirizagdo de servigos de TI; beneficios e riscos de terceirizacdo em servigos de Tl
e UX; e conceituacdo metodoldgica.

2.1 Contribuicdes teoricas sobre Design e Experiéncia do usuario

Norman (1990) conceituou User Experience (Experiéncia do usuario) ou UX como a pratica de
conceber produtos, processos, servi¢os e ambientes com foco na qualidade e no prazer de uma
completa experiéncia e ressaltou que o design esta relacionado a como as coisas funcionam,
como sdo controladas e a natureza da interacao entre as pessoas e a tecnologia.

Freire (2009) destacou que o design envolve projecéo dos objetos, funcdes e contextos de uso
dos sistemas nos quais eles estdo organizados ou 0 ambiente operacional.

O usuério estabelece uma relacdo com o objeto da interagdo antes mesmo do contato fisico, por
expectativas e anseios, seguindo pelo momento da interacdo e pela reflexdo pds uso.
(OLIVEIRA, LIMEIRA, SANTA-ROSA, 2014), e isso denota importancia de um design bem
elaborado.

Ferreira, Conte e Barbosa (2015) referenciam que em produtos de software, € fator chave para
0 sucesso considerar as necessidades e emogdes dos usuarios durante a intera¢cdo com o produto,
e € 0 campo da Experiéncia do Usuario (UX) que explora essas necessidades, para direcionar o
desenvolvimento de software ao atendimento das expectativas dos usuarios. Os designers,
profissionais que atuam com UX desempenham seu trabalho estudando personas, jornadas de
usuarios e utilizando varias ferramentas para projetar a melhor experiéncia na prototipacéo e
desenvolvimento do sistema. Para evitar falhas no produto, a UX de um produto deve ser
considerada em estagios muito iniciais de desenvolvimento, quando existe apenas um primeiro
conceito ou ideia de produto. (SPROLL, PEISSNER, STURM, 2010)

2.2 Contribuicdes tedricas sobre Terceirizacdo de servigos de TI: beneficios e riscos
Segundo Leite (1994), Quélin e Duhamel (2003) terceirizacdo trata-se de transferir para
terceiros ou fornecedores externos, parte das atividades de uma empresa por meio de contrato
de longo prazo.

A figura 1 resume os beneficios citados pelos autores consultados para este estudo e a figura 2

relaciona os riscos que sao mencionados por eles para a terceirizacdo de servicos de TI.
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Figura 1 - Beneficios da terceirizacdo de servigos de Tl

Beneficios da terceirizagdo de servigos de Tl

Referéncia

Focalizar em atividades-fim: competéncias essenciais
do negdcio

Leite (1997); Quélin e Duhamel (2003); Tafti (2005)

Previsibilidade de gastos Leite (1997)
Objetividade na analise de custos X beneficios Leite (1997)
Agilidade em implementar solugbes Leite (1997)
Objetividade na priorizagdo Leite (1997)

Redugdo de custos

Leite (1997); Quélin e Duhamel (2003); Tafti (2005); Ulrich
e Ellison (2005); Liu (2017)

Obtencgdo de competéncias externas

Quélin e Duhamel (2003); Zirpoli e Becker (2010); Liu
(2017)

Concorréncia entre fornecedores

Ulrich e Ellison (2005)

Capacidade de resposta a variabilidade da demanda

Ulrich e Ellison (2005)

Acesso imediato aos recursos tecnolégicos e humanos

Leite (1997); Ulrich e Ellison (2005); Zirpoli e Becker (2010)

Minimizagdo do investimento financeiro

Ulrich e Ellison (2005)

Inovagdo no desenvolvimento de processos e produtos

Zirpoli e Becker (2010)

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Entende-se que os autores mencionados na figura 1 convergem sobre os aspectos de Redugéo

de custos, Foco em atividades-fim (core business), obtencdo de competéncias externas e acesso

imediato a recursos tecnoldgicos e humanos.

Figura 2 - Riscos da terceirizacdo de servicos de Tl

Riscos da terceirizagao de servigos de TI

Referéncia

Manter a qualidade e o nivel de servigos fornecidos

Leite (1997)

Criagdo de vinculo de dependénciano controle de
custos e prazos

Leite (1997); Quélin e Duhamel (2003); Ulrich e Ellison
(2005);

Sigilo e confidencialidade das informagGes em poder
do parceiro

Leite (1997)

Falta de padronizagao

Leite (1997)

Custos ocultos

Quélin e Duhamel (2003); Tafti (2005)

Perda de conhecimento/expertise de Tl

Quélin e Duhamel (2003); Tafti (2005)

Privacidade e seguranga

Tafti (2005)

Incerteza da tarefa por fatores externos

Ulrich e Ellison (2005)

Fonte: Elaborado pelos autores (2019)

Os autores apresentados na figura 2 convergem para 0s riscos de criacdo de vinculo de

dependéncia no controle de custos e prazos, custos ocultos, perda de conhecimento/expertise

de Tl e riscos de privacidade e seguranca.

De acordo com Liu (2017), com a crescente expansdo das atividades econdémicas na internet,

as empresas comecaram a demandar mais pelo trabalho de designers de internet focados nos

usuarios, culminando na formacdo de muitas equipes ageis de design e UX cujo objetivo €

maximizar os beneficios que o produto de software trara aos usuarios, simulando

antecipadamente caracteristicas reais de operacionalizagdo, caracteristicas perceptivas e

psicoldgicas cognitivas de usudrios, realizacdo de testes para coleta de feedback e entdo definir

o melhor desenho e funcionalidades do software a ser desenvolvido.
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3. Desenvolvimento da pesquisa

Nesta secdo constam 0s passos seguidos para realizacdo da pesquisa, apresentados na figura 4,
de natureza qualitativa visando identificar a percepcéo de profissionais que atuam diretamente
na execucao de trabalhos de design e UX; dos que lidam cotidianamente com os resultados
deste trabalho e responsaveis por contratar colaboradores terceirizados de UX.

A palavra percepcédo originaria do latim perceptio.onis, tem por definicdo: a¢do ou efeito de
perceber, de compreender o sentido de algo por meio das sensacdes ou da inteligéncia; juizo
consciencioso acerca de algo ou alguém; avaliagdo sobre coisas ou seres a partir de um
julgamento ou opinido. DICIO (2019)

O enfoque qualitativo segundo Sampieri, Collado e Lucio (2013) é utilizado quando busca-se
compreender, sob a perspectiva dos participantes, os fendbmenos que 0s rodeiam, suas
experiéncias, pontos de vista, opinides e significados — como percebem subjetivamente sua
realidade. Fleury et al (2018) considera que esses dados podem ser tratados via abordagem
qualitativa podendo se valer de uma série de técnicas inclusive estatisticas de interpretacdo que
buscam descrever, decodificar, traduzir o entendimento de determinado fendmeno.

Realizada uma survey enviada por e-mail, a uma amostra selecionada de 210 pessoas envolvidas
com a atuacao de profissionais de UX: colaboradores terceirizados, funcionarios da empresa
atuantes em niveis operacional, tatico e estratégico de uma empresa brasileira do ramo
financeiro, localizados em Brasilia — DF e Sdo Paulo — SP - principais nucleos de Tl da
instituicdo. A caracterizacdo e classificagdo das funcbes desempenhadas pelos funcionarios

consultados constam da figura 3.

Figura 3- Caracterizacdo das funcfes desempenhadas na empresa

Fungoes desempenhadas Descricao Nivel
Diretor Cargo de 12 nivel de decisdo em diretorias da empresa. Estratégico
Gerente Executivo Cargo de 22 nivel de decisdo em diretorias da empresa. Estratégico
Gerente de Solugdes Cargo de 32 nivel de decisdo em diretorias da empresa. Estratégico
Gerente de Equipe Cargo de 42 nivel de decisdo em diretorias da empresa. Tatico
Product Owner Representante da diretoria solicitante de servigos de TI. Tatico

Responsavel por maximizar o valor do trabalho do time de
desenvolvimento, representa um comité e decide as
funcionalidades do produto. (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017)
E considerada funcdo de nivel tatico por representar comité.
Scrum Master Responsavel por promover e apoiar o Scrum ajudando todos a Operacional
entender a teoria, praticas, regras e valores do Scrum, retirar
impedimentos e solucionar problemas que atrasam o trabalho do
time. (SCHWABER; SUTHERLAND, 2017)

Por atuar diretamente com o time de desenvolvimento, é

considerada fungdo de nivel operacional.
Executantes de Design e UX |Analistas que atuam com tarefas de design e UX. Operacional

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
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O desenho da pesquisa consta na figura 4.

Figura 4- Passo a passo metodoldgico da pesquisa
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Fonte: Elaborado pelos autores (2019)
Para elaboracdo do questionario, utilizou-se dos beneficios e riscos levantados na leitura dos

artigos, conforme convergéncias compiladas nas figuras 1 e 2.

Procurou-se identificar se os participantes da survey detinham a mesma percep¢ao que 0S
autores supracitados em relacdo aos beneficios e aos riscos, conforme contetdo das figuras 4 e
5.

A questdo 9 da survey trata os principais motivos para contratacdo de um servico terceirizado
de UX conforme beneficios referenciados na figura 4

Figura 4 — Principais motivos para contratacdo de servico terceirizado de UX

Referéncia
Leite (1997); Quélin e Duhamel (2003);
Tafti (2005); Ulrich e Ellison (2005); Liu
(2017)
Quélin e Duhamel (2003); Zirpoli e
Becker (2010); Liu (2017)
Leite (1997); Ulrich e Ellison (2005);
Zirpoli e Becker (2010)
Visdo interna da instituigdo

Beneficios Referenciados
Reducgdo de custos

Proposi¢des Questao 9
Reducdo de custos

Ter acesso ao conhecimento/expertise
que ndo possuimos na empresa

Obtengdo de competéncias
externas.

Acesso imediato aos recursos
tecnolégicos e humanos

Melhorar qualidade do servigo prestado

Focalizar em atividades-fim:
competéncias essenciais do
negocio

Poder focar no core business da empresa Leite (1997); Quélin e Duhamel (2003);

Tafti (2005)

N3o ha motivo para contratagdo de
servigo terceirizado de UX

Questdo de escape - os autores

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
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A proposicdo “Melhorar qualidade do servigo prestado” pelos autores se deu por entenderem
estar relacionada aos beneficios de obtencdo de competéncias externas, capacidade de resposta
a variabilidade da demanda e inovacdo no desenvolvimento de processos e produtos.

Para dar opcdo ao respondente em discordar das proposicdes ofertadas, acrescentou-se a
alternativa “Nao ha motivo para contrata¢do de um servico terceirizado de UX”".

A questdo 11 da survey é relativa aos riscos na terceirizacdo dos servigos de UX, conforme
referenciado na figura 5.

Optou-se por incluir turnover e desconhecimento de negdcio dentre 0s riscos, por serem
caracteristicas identificadas na empresa estudada. Para os autores deste artigo, mesmo que ndo
seja explicitamente identificado na literatura, guardam relacdo com os riscos declarados de falta
de padronizagdo, perda de conhecimento/expertise de TI, incerteza da tarefa por fatores

externos e manter qualidade e niveis de servicos fornecidos.

Figura 5 — Riscos na terceirizacdo dos servicos de Tl

Proposi¢oes da Questdo 11 Riscos Referenciados Referéncia
Privacidade e seguranga (risco de reutilizagdo ou |Privacidade e seguranga Tafti (2005)
venda de sistemas projetados internamente para
outras companhias)
Perda de conhecimento (conhecimento gerado  |Perda de conhecimento/expertise de Tl Quélin e Duhamel (2003); Tafti (2005)
ndo permanece na instituigdo)

Turnover (a rotatividade diminui a eficiéncia na Visdo interna dainstituigdo
atuagdo dos profissionais)
Desconhecimento de negdcio (processos Visdo interna dainstitui¢do

especificos ndo sdo conhecidos por profissionais
terceirizados)

Vazamento de informagGes sensiveis (exposi¢do |Sigilo e confidencialidade das informagbes |Leite (1997)
de métodos e processos negociais, informagées (em poder do parceiro
protegidas por sigilo)
N&o vejo risco na terceirizagdo dos servigos de UX Questdo de escape - os autores

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)

Fleury et al (2018) indica que ap0s a fase de coleta de dados, deve ser conduzida a analise dos
dados, podendo se valer do uso da estatistica e das técnicas de analise, para que se possa fazer
inferéncias, ou seja, expandir ou generalizar resultados para a populacdo quando possivel, e
quando n&o for, tirar conclusdes para a amostra que participou da pesquisa.

Os dados foram tratados com o uso do software Microsoft Excel e analisados utilizando-se o
software IBM SPSS. Pela natureza ndo paramétrica das escalas, utilizou-se a correlacdo de
Spearman para verificar se o nivel organizacional e/ou tempo de experiéncia se

correlacionavam com algum dos pontos analisados.
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4. Resultados e discusséo

Nesta secdo sdo discutidos os resultados levantados pelos pesquisadores e a analise dos
principais pontos em relacédo a terceirizacdo de UX.

4.1 Dados demograficos

Houve um equilibrio na quantidade de respondentes dos dois nicleos de T1 da empresa, sendo
os profissionais que atuam em Brasilia (55,7%) e representem a maior parte dos profissionais

que executam atividades de UX, e Sao Paulo correspondendo a 44,3% das participacoes.

Figura 6 — Distribuigdo geogréafica

Distrito Federal (DF) | 54
sdo Paulo (sP) | 27

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
O numero de participantes da pesquisa representou um volume expressivo de profissionais com
grande experiéncia profissional, apresentando um olhar maduro sobre as questdes apresentadas.
Como é possivel ver na figura 7, 80,32% dos respondentes se identificou como tendo mais de
10 anos de experiéncia.

Figura 7 — Experiéncia profissional

Mais de 10 anos . 2o
De5al10anos [N 7
De2ab5anos i 2
Delaz2anos [l 2
Até1ano | 1
0 10 20 30 40 50 60

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
Embora a coleta de dados ndo se limitasse aos funcionarios efetivos da empresa uma vez que a

maioria dos colaboradores em UX sdo terceirizados, obteve-se cerca de 90,2% de respondentes
vinculados a empresa e 9,8% com relacdo de trabalho terceirizado. Considerou-se baixa a
participacao dos colaboradores em mesmo refor¢ando sobre a possibilidade e a importancia da

participacao destes, em um grupo de comunicacgéo interno.
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Os cargos ocupados pelos respondentes foram levantados baseados na atuacdo especifica ao
contexto da empresa analisada e podem ser vistos na figura 8.
Figura 8 — Cargo/Posi¢do
Relacionado a UX(UX Designer, Visual Designer, UX

Researcher, Motion Designer, UX writer, Product...

Sou P.0. (Product Owner) I 16

Ocupo um cargo estratégico (Gerente Geral,
Executivo, Diretor, Gerente de Solucdes, etc)

Sou scrum Master  [INNNENEG 7

Atuo no nivel de geréncia média (gerente atuando e
gerenciando diretamente o trabalho de...

outros [N 2

I —— 16

— 14

I ©

0 2 - 6 8 10 12 14 16 18

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
A distribuicao de respostas ficou em 22,9% dos respondentes sdo de nivel estratégico, 36,1%

do nivel tatico e 41% do nivel operacional 26,2% sao executores de atividades de UX. O volume
de participagdo de ocupantes de cargos estratégicos (22,9%), permitiu uma avaliacdo
equilibrada em relagdo aos perfis que atuam com a terceirizagdo de UX.

4.2 Motivos para terceirizagdo de UX

Para as questbes sobre motivos para terceirizacdo de UX e percepcdo dos beneficios foi
utilizada escala de Likert com cinco pontos (LIKERT, 1932). As questfes seguiram a revisao
da literatura, figura 4.

A totalizagdo de 88,5% de discordancia total ou parcial com “ndo ha motivo para contratagao
de um servico terceirizado de UX” consolida na figura 9, que os respondentes existéncia de
motivos para terceirizacao de servigcos UX.

Figura 9 — Motivos para contratacdo de um servico terceirizado de UX

Respostas (%5)
Questies Discordo Discordo Néo concordo Concordo Concordo
totalments parcisiments nem discordo parcialments totalmenis

Reducdo de custos 2T7.9% 13,1% 6,6% 47.5% 4,9%
Ter acesso a conhecimento/
experfise gue nio possuimos 0.0% 4.9% 8.3% 47 5% 39,3%
na empresa
Melhor gqualidade do servico
prestado 4,9% 21,3% 19, 7% 39.3% 14,8%
Poder focar no cors business
da emprosa 19.7% 31,1% 13.1% 24,6% 11.5%

Nao ha motive para
contratacdo de um servico RT.4% 31 1% 6.6% 1.6% 3.3%
terceinzado de LX

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
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Pelo histérico da empresa em contratacdo de outros servicos terceirizados de Tl, acreditamos
influenciar positivamente para a percep¢éo identificada.

A figura 10 a partir do uso da Moda, apresenta percepcdes indicadas pelos respondentes em
relacdo as vantagens avaliadas.

Figura 10 — Vantagens X Niveis organizacionais (Moda)

Todas

Vantagens Entrevistas Estrategico Tatico Operacional

= Concordo Concordo Concordo Concordo
Reducao de Custos Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialments

Ter e:-ut:_essn a cenhemrneplof Concordo Concordo Concordo Concordo
Expertise gue nao possuimos Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente

na empresa

Melhor gualidade do senvico Concordo Méo concordo nem Concordo Concordo
prestado Parcialmente discordo Parcialments Parcialmente

Poder focar no core business Dizcordo Discordo Discordo Discordo
da empresa Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
Destaca-se a neutralidade do nivel estratégico quanto a melhor qualidade do servico prestado,

denotando que é esperada mesma qualidade na prestacdo de servigos independentemente da
relacdo contratual do prestador de servigos de UX. Nota-se concordancia parcial unanime sobre
reducéo de custos e acesso a conhecimento e unanimidade na discordancia parcial sobre foco
no core business, porém para 0 mesmo item, quando avaliada a correlagdo com o tempo de

experiéncia, figura 11, o grupo menos experiente concorda parcialmente divergindo da moda
das respostas.

Figura 11 — Vantagens X Experiéncia profissional (moda)

Todas

Vantagens Entrevistas Abaixo de b anos 5a10 anos Mais de 10 anos
Reducio de Custes Concordo Concordo Concordo Concordo
Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
Ter acesso a conhecimentol
Expertize que ndo Concordo Concordo Concordo Concordo
POSSUIMOS Na EMpPresa Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
Melhor gualidade do senvico Concordo Concordo Discordo Concorda
prestado Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
Poder focar no core business Discorde Concordo Discordo Discorda
da empresa Parcialmente Parcialmente Totalmente Parcialments

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
No caso do grupo com experiéncia entre 5 e 10 anos as respostas divergem em relacdo a Moda
das respostas quanto a “Melhor qualidade do servigo prestado”, indicando que para esse grupo

0 servico terceirizado ndo necessariamente € melhor que o produzido internamente. O mesmo
9
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grupo intensificou a discordancia em relagdo a “Poder focar no core business da empresa”, com
a maioria dos entrevistados discordando totalmente.

A literatura referencia reducdo de custos como um dos principais fatores. Os entrevistados ndo
a percebem como principal motivo, sendo 27,9% a discordancia total e 13,1% parcial. A figura
12 mostra os resultados obtidos na andlise de correlaces. Verificou-se correlacdo positiva
baixa entre 0s niveis organizacionais e reducdo de custos, e correlacdo negativa baixa entre o

tempo de experiéncia e reducao de custos.

Figura 12 — Correlagdes obtidas para Beneficios X Niveis organizacionais/Tempo de experiéncia.

Beneficios Niveis organizacionais |Tempo de experiéncia
Reducdo de Custos 0,181 -0,107
Acesso a conhecimento 0,133 0,133
Melhor qualidade do servigo prestado 0,108 0,125
Foco no core business 0,198 -0,020

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
Existe correlacdo positiva moderada (0,37) entre a percep¢do de reducdo de custos e foco no

core business da empresa.

Acesso ao conhecimento/Expertise que ndo possuimos na empresa é um dos principais motivos
para contratacdo de servico terceirizado de UX citados na literatura, e foi validado pelos
respondentes.

Verificou-se correlagdo positiva baixa para niveis organizacionais e tempo de experiéncia com
acesso ao conhecimento, sendo correlacdo positiva moderada (0,496) sobre percepg¢éo de acesso
ao conhecimento e melhor qualidade do servico prestado, tendo esta apresentado forte
concordancia por parte dos entrevistados reforcando a visao interna da instituicdo que apresenta
alto nimero de UX devido a caréncia de profissionais especialistas internamente. Na questdo
aberta, muitos entrevistados evidenciaram a escassez de profissionais e do corpo funcional.
Verificou-se correlacdo positiva baixa entre 0s niveis organizacionais e 0 tempo de experiéncia
e a melhor qualidade dos servicos prestados.

Poder focar na atividade principal da empresa é amplamente referenciado na literatura, porém
a percepcdo ndo consolida essa afirmacao, com 50,1% de discordancia. Verificou-se correlacédo
positiva baixa entre niveis organizacionais e vantagem de poder focar na atividade principal,
sendo observado correlagdo negativa infima entre o tempo de experiéncia e foco na atividade
principal.

4.3 Riscos da terceirizagdo de UX: privacidade e seguranca, perda de conhecimento,

turnover, desconhecimento do negécio e vazamento de informacdes sensiveis
10
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Nas questdes para coletar percepcdes sobre riscos na terceirizagao de servicos de UX, utilizou-
se escala de Likert com cinco pontos (LIKERT, 1932). As questdes foram baseadas na revisao
da literatura referenciada na figura 5.

Na figura 13 constam os percentuais de concordancia/discordancia sobre o risco na
terceirizagdo. 75,4% dos respondentes demonstraram percepcdo positiva sobre existéncia de
risco na terceirizacdo dos servicos de UX, reforcando que os riscos de terceirizacdo de TI
apontados na literatura também se aplicam a UX.

Ninguém manifestou concordar totalmente com inexisténcia de risco no processo de
terceirizacdo, possivelmente por riscos de seguranca e privacidade serem temas caros ao setor
financeiro, da mesma forma percebe-se que nao ha discordancia total em relacéo a rotatividade.

Figura 13 — Riscos na terceirizacdo de servicos de UX

RE'EPDEFS (=)
Questies Discorda Discaordo Nao ) Concordo Concorda
fotalmente parcialmente n EC; o o parcialmente fotalmente
Privacidade e
Sequranca 4.9% 9.8% 13.1% 45 9% 26,3%
Perda de conhecimento 6,6% 11,4% 14,8% 49 2% 18,0%
Turnover 0,0% 14,8% 9.8% 41,0% 34,4%
Desconhecimente do
negecio 3,3% 16,4% 9.8% 4T 5% 23,0%
VVazamento de 3,3% 8.,3% 13.3% 450% 30,1%

informacdes sensiveis 1

Mo vejo risco na
terceirizacdo dos 50,8% 24 6% 4 9% 19, 7% 0,0%
senicos de LUK

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
Como demonstrado na figura 14, o nivel operacional reforca que a rotatividade diminui a

eficiéncia na atuacao dos profissionais quando concordam totalmente em relagcdo ao risco de
turnover. Assume-se como resultante do impacto que os profissionais de UX sofrem com

turnover.

Figura 14 — Riscos X Nivel organizacional (moda)

Todas

Rizcos E istas Estrategico Tatico Operacional
Privacidade e Seguranca (risco de
reutilizacio ou venda de sistemas Concordo Concordo Concordo Concordo
projetados intermamente para outras Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
companhias)
Perda de conhecimento (conhecimento Concordo Concordo Concordo Concordo
gerado ndo permanece na instituicio) Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
Turnover (a rotatividade diminui a eficiéncia Concordo Concordo Concordo Concordo
na atuacdo dos profizsionais) Parcialmente Parcialmente Parcialmente Totalmente
E;;:g;g:':;:';agi:ﬁ:ﬁég;ﬁessos Concordo Concondo Concordo Concordo
profissionais terceinzados) Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
Vazam_er:tué:le |n;$:;al;nes SENSIVEIS Concordo Concordo Concordo Concordo
(exposicdo de m 0S & Processos Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente

negociais, informacdes protegidas por sigilo)

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
11
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A figura 15 apresenta percepgéo divergente em relagcdo ao turnover para profissionais com
tempo de experiéncia diferente. Profissionais com 5 a 10 anos discordam parcialmente em
relacdo ao risco de turnover. Profissionais com menos experiéncia tendem a neutralidade,

enquanto profissionais mais experientes, concordam parcialmente sobre o risco.

Figura 15 — Riscos X Experiéncia profissional (Moda)

. Todas Abaixo de 5 Mais de 10
Riscos Entrevistas anos 5a10 anos anos

Privacidade e Seguranca (risco de
reufilizacdo ou venda de sistemas Concordo Concordo Concordo Concordo
projetados intermamente para outras Parcialmente Parcialmentes Parcialmente Parcialmente
companhias)
Perda de conhecimento (conhecimento Concordo Concordo Concordo Concordo
gerado ndo permanece na instituicio) Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
Turnover (a rotatividade diminui a eficiencia Concordo Mao concordo Discordo Concordo
na atuacdo dos profissionais) Parcialmente nem discordo Parcialmente Parcialmente

Desconhecimento de negocio (processos
especificos ndo 530 conhecidos por
profissionais terceinzados)

Vazamento de informacdes sensiveis
(exposicdo de métodos e processos
neqgociais, informacbes protegidas por sigilo)

Concordo Concordo Concordo Concordo
Parciaimente Parcialmente Parcialmente Parciaimente

Concordo Concordo Concordo Concordo
Parciaimente Parcialmente Parcialmente Parciaimente

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
Os riscos que envolvem privacidade e seguranca sao um dos mais comuns pontos elencados

pela literatura (TAFTI, 2005), e em uma instituicdo financeira ele assume uma preocupacéo
ainda maior. Dos entrevistados, 72,2% concordaram que ha risco a privacidade e seguranca,
visto que os profissionais de UX também se utilizam de informaces que precisam ser
salvaguardadas. Os ativos digitais representam uma preocupacdo importante para esse publico.
E interessante notar que 4,9% dos entrevistados apontaram que discordam totalmente em
relagdo ao risco.

H& correlagdo positiva infima entre niveis organizacionais e risco a privacidade e seguranga, ja

para tempo de experiéncia e privacidade e seguranca ha correlacéo positiva baixa.

Figura 16 — Correlaces obtidas para Riscos X Niveis organizacionais/Tempo de experiéncia

Riscos Niveis organizacionais [Tempo de experiéncia
Privacidade e seguranga 0,069 0,115
Perda de conhecimento -0,018 0,094
Turnover 0,115 0,113
Desconhecimento do negdcio 0,013 -0,088
Vazamento de informagoes 0,149 0,297

Fonte: Elaborada pelos autores (2019)
Ha existéncia de correlagdo positiva substancial (0,678) entre a privacidade e risco de

vazamento de informac0es (figura 16) e correlagdo positiva moderada (0,452) entre risco de

privacidade e risco de perda de conhecimento.

12
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Risco de perda de conhecimento referencia que o conhecimento/expertise desenvolvidos pelo
profissional pode ndo permanecer na empresa. Embora a maioria dos entrevistados concordou
parcialmente (49,2%) ou totalmente (18%), apresentou menor relevancia entre 0s 5 riscos
elencados e maior discordancia total (6,6%). A natureza da area de UX é multidisciplinar,
amplia possibilidades de compartilhamento do conhecimento.

Existe correlacdo negativa infima entre niveis organizacionais e percepgao de risco de perda de
conhecimento e correlacdo positiva infima entre o tempo de experiéncia profissional e risco de
perda de conhecimento.

O risco de turnover se baseia em uma premissa interna da referida instituicdo que sofre com a
rotatividade de profissionais terceirizados. Como a atividade de UX envolve uma certa
complexidade, ao aumentar o turnover projetos em andamento da instituicdo sdo impactados,
sendo este o risco de maior consenso, 75,4% de concordancia. A relevancia dele é tdo grande
que foi a Unica afirmacéo que nao recebeu nenhuma discordancia total. Quanto as correlacdes
encontradas, ha correlacdo positiva baixa entre os niveis organizacionais em relacdo ao turnover
e entre tempo de experiéncia profissional e turnover.

O risco de desconhecimento do negocio € outro risco interno mapeado na empresa e que se
refere ao fato de que profissionais de UX contratados podem desconhecer questdes especificas
do negdcio o que pode impactar diretamente na atuagdo em projetos da companhia. Esse € um
dos pontos influenciadores na decisdo de desenvolver talentos internos. A maioria dos
participantes apontaram que concordam parcialmente (47,5%) ou totalmente (23%) com essa
afirmacdo, embora o nimero total de discordancias tenha apresentado o maior percentual
(19,7%) dentre os cinco riscos elencados.

Verificou-se correlagdo positiva infima entre os niveis organizacionais e a percep¢do de risco
de desconhecimento do negdcio. H& correlacdo negativa infima entre o tempo de experiéncia e
risco de desconhecimento do negdcio.

Em mercados altamente regulados como o financeiro, existem alguns riscos particularmente
importantes porque impactam diretamente a atuagéo das institui¢des. Tal risco ndo se manifesta
apenas na obrigatoriedade de manter a guarda de informacdes sigilosas, mas também na
protecdo de informacBes que podem pdr em risco vantagens competitivas e inovacfes. A
preocupacao com o risco de vazamento de informacdes € 0 segundo risco mais importante na
percepcao dos entrevistados. O total de entrevistados que concordam com essa afirmacao € de
75,1% e a discordancia é a menor para 0s cinco riscos elencados, atingindo 11,6%.

13
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Verificou-se correlagdo positiva baixa entre 0s niveis organizacionais e a percepgao de
risco de desconhecimento do negdcio e entre o0 tempo de experiéncia e esse risco. Essa foi a
maior correlacdo encontrada no estudo em relacédo a experiéncia, com a indicacédo de que quanto

maior a experiéncia, maior a percepcao de risco de vazamentos.

5. Considerac0es finais

O objetivo principal deste estudo, foi identificar a percepgdo dos profissionais de uma
instituicdo financeira pablica que se relacionam com servigcos de UX, seja como contratantes
ou executores, sobre os beneficios e riscos inerentes da utilizagdo de méo de obra terceirizada
para execucao de servicos de Experiéncia do Usuario (UX).

Durante a pesquisa, reforcamos o entendimento de que hé percepcéo de risco e que ela se alinha
com a literatura de terceirizacdo de servicos de TI. O turnover, o risco de vazamento de
informacdes sensiveis e questdes que envolvem privacidade e seguranca aparecem como 0S
principais riscos apontados pelos respondentes e fazem todo sentido no contexto de uma
empresa do setor financeiro.

Embora tais riscos existam, a anélise realizada aponta que existe percepcao de muitos beneficios
do processo de terceirizacao, especialmente para servicos altamente especializados como UX.
Em um contexto de grandes mudancas e com crescente necessidade de aprimoramento e
aquisicdo de competéncias emergentes, é natural que as corporacdes se utilizem cada vez mais
de servicos terceirizados, para suprir rapidamente a lacuna de competéncias e conhecimento do
corpo funcional, especialmente no contexto de sociedades com regras publicas especificas para
contratacdo de profissionais.

As empresas devem ajustar suas politicas de Governanga de Tl para abarcar caracteristicas
especificas dos servicos de UX, que necessitam de um controle adequado para ndo expor
questdes que envolvem privacidade e vazamento de informacdes.

Ndo foram encontradas correlacbes significativas entre percepcdo de riscos e tempo de
experiéncia profissional ou niveis organizacionais. Algumas variaveis (melhor qualidade do
servico prestado, turnover, foco no core business) tiveram a moda e medianas alteradas em
relacdo ao nivel estratégico e experiéncia.

A baixa participacdo dos profissionais terceirizados na pesquisa também representa uma
oportunidade de investigacdo para mapeamento das causas, que podem contribuir com futuras

pesquisas.
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