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A PERCEPCAO DOS BPOS EM PARCERIAS ESTRATEGICAS COM EMPRESAS
BRASILEIRAS NA ERA DA TECNOLOGIA DIGITAL

RESUMO

Este estudo teve como objetivo geral analisar a percepcdo dos profissionais de BPO
que utilizam ferramentas de tecnologia digital em empresas contratantes de diversas regides
do Brasil. A inovacdo tecnoldgica € um fator crucial para a competitividade empresarial, e a
adocdo de BPOs (Business Process Outsourcing) destaca-se como uma estratégia para
aumentar a competitividade e a sustentabilidade das empresas. Para realizar essa analise,
foram utilizados métodos de anélise de dados, incluindo técnicas de estatistica descritiva,
correlacdo e analise fatorial. Os resultados indicam que a adog¢do de BPOs melhora a
competitividade das empresas no mercado, proporcionando vantagens estratégicas e elevando
a qualidade dos servicos prestados. Entre os beneficios do BPO, destacam-se a eficiéncia
operacional e a reducdo de custos, aspectos que sdo particularmente relevantes para 0s
servicos de contabilidade. A percepcdo dos usuarios em relacdo aos servicos de BPO é
geralmente positiva, refletindo a capacidade desses servigos de atender as necessidades das
empresas de maneira eficaz. A relevancia da pesquisa € reforcada pela legislacdo da
terceirizacdo, que demonstra melhorias operacionais em diversas areas, especialmente no
setor contabil. Dessa forma, os achados deste estudo oferecem informacdes valiosas para
académicos e profissionais das areas de contabilidade, administracdo, departamento pessoal e
financeiro, contribuindo de maneira significativa para a sociedade em geral.
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1 INTRODUCAO

A era tecnologica impulsiona constantemente a inovacdo e a sustentabilidade,
promovendo avancos nas ferramentas que estdo intimamente ligadas as transformacdes na
sociedade, no governo e nas empresas (Correa; Nossa, 2019). Narayanan, Jayaraman e
Swaminathan (2011) descrevem o BPO como a pratica de terceirizacdo de atividades em
diferentes areas.

A sigla BPO, que vem do inglés Business Process Outsourcing, significa
terceirizacdo de processos de negdcios. O objetivo dessa pratica é contratar uma empresa
especializada para realizar tarefas especificas, visando otimizar o tempo e aumentar a
produtividade (Narayanan, Jayaraman E Swaminathan, 2011).

Nesse sentido, o mercado estd se tornando cada vez mais exigente, buscando
estratégias tecnoldgicas, como o BPO, para atender a essas demandas (Narayanan, Jayaraman
E Swaminathan; 2011). Um exemplo notavel é o governo digital, monitorado pelo fisco, que
abrange areas como fiscalizagdo, contabilidade e, especialmente, financas, com base nas
informacg6es fornecidas pelo Banco Central (BANCEN) (Brasil 2023; Myhrberg; Harnesk,
2019, Correa; Nossa, 2019).

A implementacdo do BPO trouxe um efeito positivo significativo, contribuindo para a
melhoria no desempenho das empresas ao conceder aos empresarios uma maior liberacdo de
tempo, o que resultou em uma rentabilidade mais elevada (Santana, 2020). Diante dessa
evolucdo, surge a problematica central desta pesquisa: Qual é a perspectiva dos BPOs em
parcerias estratégicas com empresas brasileiras que adotam tecnologia digital?

J4, o objetivo geral buscou analisar a percep¢do dos BPO’s que utilizam ferramentas
de tecnologia digital em empresas contratantes em diferentes regides do Brasil. Os objetivos
especificos sdo: 1) investigar recursos internos tecnol6gicos e a parceria em empresas
brasileiras; 2) identificar as percepcGes das empresas sobre BPO; 3) descrever impacto
positivo que o BPO fornece. Foi levantada a hipotese de que a parceria com BPOs esta
associada positivamente as préaticas estratégicas adotadas pelas empresas contratantes.

Para Souza (2020), o BPO vai além de ser apenas um profissional encarregado de
operar atividades contabeis, fiscais, financeiras, Tl e RH operacional. Na verdade, a maioria
dos servigos de BPO oferece perspectivas estratégicas que auxiliam os empreendedores a
tomarem decisdes diarias e implementar acOes direcionadas ao crescimento e a
sustentabilidade dos negécios (Souza, 2020).

Barbosa, Castafieda-Ayarza e Ferreira (2020) relatam que a sustentabilidade através do
processo de terceirizacdo e parcerias esta intimamente relacionada a capacidade de
sobrevivéncia das organizacOes. Esses padrOes de pensamento desafiam o conhecimento de
gue o lucro deve ser o unico foco, destacando a importancia de trés pilares fundamentais para
a sustentabilidade: econdmico, social e ambiental.

Atualmente, o mercado passa por constantes mudancas tecnoldgicas, impulsionadas
principalmente pela globalizacdo (Correa; Nossa, 2019). Esse cenario tem gerado um aumento
na competitividade do mercado, levando as organizac¢Ges a considerarem a terceirizacdo como
uma alternativa estratégica (Miranda, 2009).

A utilizacdo do BPO traz efeitos positivos atraidos, uma vez que possibilita uma viséo
clara e embasada para a tomada de decisdes estratégicas (Souza, 2020). O uso do BPO
proporciona uma vantagem competitiva ao otimizar prazos e atender as demandas de forma
eficiente (Santos, 2022).

A terceirizagdo tem exercido uma influéncia significativa no posicionamento
estratégico, na capacidade de crescimento e no fortalecimento financeiro das empresas,
impulsionando uma tendéncia globalmente reconhecida (Ferreira, 2017). Esse modelo de



gestdo apresenta uma série de beneficios, permitindo a obtencdo de vantagem competitiva e
reducdo de custos, ao agregar solucdes relevantes e pertinentes (Sousa, 2022).

As inovagdes tecnoldgicas tém se mostrado estratégias promissoras para alcancar
maior rentabilidade no mercado atual (Pitassi, 2012). A criacdo de valor por meio dessas
estratégias possibilita a producdo do desempenho das empresas em relacdo aos seus
concorrentes, buscando alternativas inovadoras (Silva; Dacorso, 2013).

Com o prop6sito de compreender a percepcdo dos BPOs em suas parcerias
estratégicas com empresas brasileiras na era da tecnologia digital, foi aplicado um
questionario composto por 10 afirmacdes, juntamente com o uso de 7 perguntas de controle.
A coleta de dados foi realizada entre os dias 23 de julho e 09 de agosto de 2023, utilizando a
escala likert, com 104 profissionais oriundos de regides distintas do Brasil participaram do
estudo. Em seguida, ap6s um processo de selecdo, 54 profissionais compuseram a amostra
final, que abrangeu todas as regides da pesquisa devido ao seu envolvimento direto com as
praticas de BPO.

A pesquisa contribui com informacGes valiosas para académicos e profissionais em
diversas areas. Essas descobertas ndo apenas enriqueceram o conhecimento académico.

O artigo em questdo esta estruturado em cinco segmentos distintos. Na primeira secao,
encontra-se a introducdo, onde os objetivos da pesquisa sdo delineados e a questdo central é
formulada. A segunda secdo se concentra no embasamento tedrico, explorando os conceitos
relacionados a importancia de capturar a perspectiva das empresas que adotam a terceirizacao
no contexto empresarial brasileiro. A terceira se¢do detalha minuciosamente a metodologia
utilizada para alcancar os resultados almejados. Na quarta secdo, sdo apresentadas uma
analise dos dados obtidos, juntamente com explicacdes e percepcbes adquiridas durante o
estudo. Por fim, a quinta e a ultima secdo englobam uma conclusdo abrangente que sintetiza
0S pontos principais e destacados ao longo do trabalho.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta fundamentacédo, sdo apresentados o conceito e as caracteristicas do BPO, além
disso, é explorada a evolugédo da tecnologia digital e suas diversas dimensdes, destacando seu
impacto na gestdo das empresas. E abordada também a forma como a utilizacio da tecnologia
contribui para agilizar os processos de negécio, trazendo beneficios significativos para as
organizacoes.

2.1 Business Process Outsorcing

Gido e de Hoyos Guevara (2007) mencionam que o BPO é conhecido como um
mecanismo estratégico para otimizar os processos de negdcios por meio da terceirizago. E
uma alternativa cada vez mais adotada por organizacdes de diferentes portes, segmentos,
perfis e regides geograficas. No entanto, é importante estar ciente de alguns vigilantes
associados a essa abordagem, como problemas de seguranga, custos ocultos e a possibilidade
de dependéncia excessiva do provedor (Gido; de Hoyos Guevara, 2007).

O avango tecnoldgico ao longo dos anos tem impulsionado as empresas a buscar um
diferencial competitivo a medida que adaptam suas estruturas organizacionais e processos,
conforme evidenciado por Souza (2020). Nesse contexto, o autor relata que a implementacao
de um ou mais processos de gestao torna-se essencial para garantir o controle das mudancas e
aprimorar a competitividade (Souza, 2020).

Dessa forma, Santos (2022) relata que o BPO representa uma transformacdo no
entendimento da terceirizacdo tradicional, aproximando os especialistas contratados das
empresas. Esse modelo de negocio inovador combina a terceirizagdo com muita
especializacdo, permitindo a identificacdo e correcdo de erros, além de produtos e servi¢os
avancados oferecidos pelos gestores, promovidos em melhores resultados globais (Santos,
2022).



O processo de contratagdo de um BPO inicia-se com a busca por profissionais
experientes e competentes na area, firmando um contrato detalhado entre as partes que
estabeleca normas e clausulas claras, conforme evidéncias encontradas por Gido e de Hoyos
Guevara (2007), ou seja, por meio de normas e critérios propostos para o servico que devem
ser bem definidos, com garantia dos dados exigidos. Durante a execucdo do servico, as
atividades serdo acompanhadas por meio de ferramentas tecnolégicas de medicdo de
desempenho (Gido; de Hoyos Guevara, 2007).

Ainda os autores citados anteriormente relatam que a contratacdo de um BPO requer
um cuidado no processo de selecdo, no qual é essencial encontrar profissionais ou empresas
gue possuam experiéncia e competéncia comprovada na area especifica que se pretende
terceirizar.

Para garantir o sucesso da terceirizacdo, é essencial alinhar os dados e informacoes
necessarios para a realizacao das atividades (Pedriali, 2004). Isso evita atrasos e retrabalho e
garante que a empresa terceirizada tenha acesso aos dados necessarios para realizar seu
trabalho de maneira eficiente. Além disso, durante a execugdo do servigo, é importante
monitorar o desempenho do BPO. Para isso, ferramentas tecnoldgicas de medicdo de
atividade podem ser utilizadas para avaliar o cumprimento dos prazos, a qualidade do servico
prestado e a eficiéncia das operacdes (Santos, 2022).

2.2 Contabilidade Digital

Atualmente, o fluxo de trabalho aprimorado por meio da tecnologia tornou-se
essencial, o que gerou a evolugdo da contabilidade on-line e da contabilidade digital (Moura,
2018). Enquanto a contabilidade on-line concentra-se principalmente na entrega das
obrigacgdes fiscais e contébeis, a contabilidade digital vai além, apresentando um viés mais
consultivo (Andrade; Mehlecke, 2020). Esses dois modelos sdo fundamentados nos elementos
inovadores fornecidos pela modernidade digital, de acordo Andrade e Mehlecke (2020).

O avanco da tecnologia tem proporcionado diversas possibilidades de automatizacao
dos processos, inclusive na area da contabilidade, onde tem mostrado resultados imediatos
(Barra, 2021). A tecnologia da informacdo se destaca como uma das ferramentas que facilitam
0 processamento das informagcbes contabeis, confiantes para aumentar a agilidade,
confiabilidade e eficiéncia na prestacéo de servicos (Barra, 2021).

Com a pandemia COVID-19, o mundo adotou uma abordagem mais estratégica, e a
contabilidade passou a se aproximar ainda mais dos clientes, buscando meios digitais de
comunicacgéo (Baria et al., 2021). A utilizacdo da contabilidade digital levou a uma evolucao
nas responsabilidades do contador, que assumiu um papel mais analitico, incluindo a medicéo
do desempenho organizacional e fornecimento de informagdes relevantes para a tomada de
decisdo pela administragdo (Santos, 2022).

A pandemia trouxe desafios sem precedentes para as empresas e uma adaptagdo rapida
as mudancas no ambiente de negdcios (Santos, 2022). Nesse argumento, a contabilidade
desempenhou um papel fundamental em auxiliar as empresas na gestdo financeira e na busca
por solucdes estratégicas para enfrentar a crise, a contabilidade digital permitiu uma
comunicacdo mais agil e eficiente entre contadores e clientes, facilitando a troca de
informacdes relevantes e permitindo uma andlise mais precisa da situacdo financeira das
empresas (Santos, 2022).

2.3 A Dimenséo da Tecnologia Digital

Desde as primeiras rodas d'agua na primeira revolucdo industrial, a tecnologia tem
sido fundamental na geracdo de fontes de energia, avancando posteriormente para fontes de
vapor e queima de carvao (Rogers, 2017).

A evolucdo tecnologica teve um impacto profundo e transformou significativamente
os métodos de trabalho dos profissionais, impulsionando o que ficou conhecido como era



digital (Cunha, 2019). Esse avango tecnoldgico trouxe maior eficiéncia aos processos
empresariais, por meio da transformacéo digital que representa um atendimento dos servicos
analégicos, provocando mudangas nos processos e remodelando as etapas das atividades
(Belluzzo, 2019).

A revolugdo digital trouxe uma série de beneficios para as empresas, tornando-as mais
ageis, flexiveis e eficientes. A digitalizacdo de processos permitiu uma maior automatizacao
de tarefas, atengédo a erros e fornecimento de um ambiente mais colaborativo e conectado
(Belluzzo, 2019).

A informacéo tem exercido um impacto profundo no mundo, gerando novas dindmicas
impulsionadas pela evolugdo tecnoldgica constante e o acesso a internet (Correa; Nossa,
2019). A necessidade de informacdo tem levado a diversas politicas tecnoldgicas com o
objetivo de promover o desenvolvimento e a capacidade de empregabilidade (Roberto;
Fidalgo; Buckingham, 2015).

A tecnologia causa uma mudanca radical no mundo, e o fendmeno da globalizacdo
reforca a autonomia em um novo cenéario educacional (Silva, 2022). Embora a tecnologia da
informacdo seja um recurso de dificil acesso para pequenas empresas, ela desempenha um
papel crucial na consolidagdo das empresas. Nesse contexto, investir em tecnologia e
acompanhar a terceirizacdo de servicos pode ser uma estratégia eficaz para superar esses
desafios (Prates; Ospina, 2004).

2.4 Desenvolvimento das Hipoteses de Pesquisa

Esta associacdo é particularmente crucial considerando que a competitividade das
empresas ndo representa apenas uma decisdo estratégica, mas também traz uma série de
beneficios, como analises mais aprofundadas de dados, o que resulta em uma percep¢do
estratégicas mais precisas, isso, por sua vez, pode ajudar a empresa contratante a tomar
decisbes mais assertivas, identificar novas oportunidades de mercado e aprimorar sua posi¢ao
competitiva conforme apontado por Santos (2022).

Na pesquisa realizada Egidio et al., (2020) a busca pela inovacao introduz um nivel
significativo de incerteza, o que, por sua vez, impulsiona a necessidade de identificacdo das
melhores praticas. 1sso, por sua vez, exige a implementagdo de estruturas e processos
organizacionais especificamente adaptados a cada tipo de tecnologia, mercado ou empresa, a
fim de garantir uma integragéo eficaz e uma aplicagdo consistente das inovagdes em questdo
(Egidio et al., 2020).

A hipdtese da pesquisa esclarece a relacdo entre a parceria com BPOs e as préticas
estratégicas adotadas pelas empresas contratantes, conforme expresso pela hipdtese:

H1: A parceria com BPOs esta associada de forma positiva com as praticas estratégicas
adotadas pelas empresas contratantes.

Pedriali (2004) em seu estudo demostra as novas demandas do mercado, a
terceirizacdo surge como uma das alternativas fundamentais para direcionar esforcos as
atividades principais, ou seja, aquelas em que a empresa detém expertise, enquanto a gestdo
de negdcios ndo essenciais, como limpeza e manutencéo, é delegada a terceiros.

3 METODOLOGIA

Neste topico, foram testadas praticas estatisticas conforme discriminado no Quadro 1,
onde alcangou o objetivo sobre a percepcao dos BPO’s que utilizam ferramentas de tecnologia
digital em empresas contratantes em diferentes regides do Brasil.

Dessa forma, a metodologia representa um conjunto de abordagens que se direcionam
a um propdsito particular, seus principais propdésitos sdo oferecer maneiras organizadas de
enfrentar um problema ou questdo, além de compartilhar experiéncias e conhecimentos
(Gerhardt; Silveira, 2009).



O Quadro 1 apresenta as descricdes das estatisticas que foram utilizadas neste
trabalho, o que envolve a aplicacdo de métodos estatisticos para entender padrdes, relacGes e
tendéncias nos dados. Neste topico, foram apresentados os procedimentos metodoldgicos,
aplicados para o desenvolvimento da pesquisa, evidenciando as ferramentas para elaboragéo
do questionario para obtencéo do objetivo da pesquisa.

QUADRO 1 — Resumo da Andlise Estatistica da Pesquisa
Analise Descricao Autor Adaptado

E um conjunto de dados préprio

. . para interpretar valores da

uma impressao rapida.

Visualizagdo das varidveis a fim
Anélise de Correlagdo de identificar se ¢ normal ou Miot (2018)
diferente.

Andlise de fatores e relagdes
Anélise Fatorial entre varidveis para entender
estruturas subjacentes.

Matos;  Rodrigues  (2019);
(Hongyu, 2018).

Conforme o Quadro 2, sera aplicada a escala likert, que consiste em um conjunto de
afirmacéo, com respostas de acordo com grau de concordancia (Junior; Costa, 2014).

QUADRO 2 — Escala de likert
VOCE E USUARIO OU JA UTILIZOU BPO?

Discordo totalmente Discordo Né&o concordo nem | Concordo parcialmente | Concordo
discordo totalmente
1 2 3 4 5

Fonte: Adaptado de Junior; Costa (2014).

A razdo pela qual este modelo continua sendo um dos mais aplicados em estudos,
desde a sua criacdo até os dias atuais, reside na sua facilidade de compreensdo e utilizag&o,
além de sua flexibilidade para se adaptar a diferentes critérios em variados projetos de
pesquisa. (Feijo; Vicente; Petri, 2020).

A pesquisa se classifica como uma abordagem exploratdria-descritiva, combinando
métodos quantitativos para a coleta, apresentacdo e analise dos dados. Os dados utilizados s&o
de natureza primaria, obtidos por meio de um corte transversal. Essa abordagem permite
investigar e descrever de forma abrangente as caracteristicas do tema em estudo,
proporcionando uma compreensdo mais completa do fenébmeno em questéo.

A populacdo deste estudo é composta por profissionais BPO que atuam em diversas
regides brasileiras. Com o intuito de alcancar o objetivo proposto na pesquisa, optou-se por
utilizar uma andlise de estatistica descritiva, correcdo e anélise fatorial.

Participaram 104 profissionais, de diferentes regides brasileiras. Posteriormente, ap0s
uma selecdo criteriosa, 54 profissionais foram incluidos na amostra final abrangendo todas as
regides da pesquisa, por atuarem diretamente com as praticas de BPO.

Apesar de ndo garantir uma representacdo aleatéria, a amostra selecionada foi
considerada relevante para a andlise estatistica e para alcancar os objetivos da pesquisa de
forma adequada.




TABELA 1 - Caracteristica da Amostra

Caracteristicas Descricao N %
Masculino 50 50%
Género Feminino 50 50%
Até 20 anos 2 4%
Idade de 21 a 30 anos 12 22%
de 31 a 40 anos 26 48%
de 40 a 50 anos. 13 24%
Acima de 50 anos 1 2%
Cento Oeste 43 80%
Sul 6 11%
Estado Reside Sudeste 3 6%
Nordeste 1 2%
Norte 1 2%
Solteiro 15 28%
Estado Civil Casado 35 65%
Divorciado/Separado 3 6%
Outros 1 2%
Administracéo 5 9%
Administracdo/Ciéncias
Formagcdo Escolar Contéabeis 3 5%
Ciéncias Contabeis 38 70%
Direito 1 2%
Engenheiro Civil 1 2%
Psicologia 1 2%
Sistema Informagdo 1 2%
Técnico em contabilidade 1 2%
Tecnologia da Informagéo 2 4%
Recursos Humanos 1 2%
R$ 2.000,00 1 2%
Renda Mensal R$ 2.000,00 até R$ 8.000,00 35 65%
R$ 8.000,00 até R$ 15.000,00 10 18%
R$ 15.000,00 até R$ 28.000,00 5 9%
Acima de R$ 30.000,00 3 6%
Contabil 19 35%
Area Atuagdo Fiscal 19 35%
RH 5 9%
TI 2 4%
Financeiro 9 17%

Fonte: Adaptado de Correa e Nossa (2019).

A pesquisa foi realizada em diversas regides do Brasil, envolvendo igualmente 50% de
participantes do sexo masculino e 50% do sexo feminino. Além disso, constatou-se que 80%
da amostra pertencia a regido Centro-Oeste.

A anélise dos dados revelou que a faixa etaria mais representada é de 31 a 40 anos,
abrangendo 48% do total de usuarios, A maioria dos entrevistados tem formacédo em Ciéncias
Contabeis, com uma percentagem expressiva de 70%.

A maioria dos entrevistados reside na regido Centro-Oeste, seguida por uma
percentagem significativa da regido Sul. H& uma presenca menor nas regides Sudeste,



Nordeste e Norte. A maioria dos entrevistados é casada, seguida por solteiros. A porcentagem
de pessoas divorciadas/separadas € relativamente baixa.

Os métodos usados neste estudo incluiram a analise de dados por meio de técnicas de
estatistica descritiva, correlacdo e analise fatorial. A coleta de dados foi conduzida por meio
de ferramentas sociais, como o WhatsApp e o e-mail, com o objetivo de divulgar a pesquisa e
colher as respostas dos participantes.

A pesquisa foi direcionada a profissionais que trabalham com servigos terceirizados
nas areas contabil, tributaria, fiscal, recursos humanos e financeiro. Para garantir uma
representatividade adequada, a amostra foi de 104 profissionais das regides brasileiras.

Essa abordagem permitiu a compreensao das praticas operacionais dos profissionais
por meio desse contexto, permitindo uma analise da pesquisa deste estudo. A utilizacdo de
ferramentas sociais facilitou o alcance dos participantes, confiante para a eficacia e
abrangéncia da coleta de dados nas regiGes brasileiras.

Foi aplicado um pré-teste entre os dias 16 de julho a 19 de julho de 2023, para testar a
implementacdo completa do questionario da pesquisa. Esse processo envolve a aplicacdo do
questionario a um grupo menor de participantes, com o objetivo de identificar possiveis
problemas ou dificuldades na compreensdo das perguntas, o pré-teste ajuda a garantir que o
questionario seja claro, compreensivel e relevante para o publico-alvo antes de ser
amplamente distribuido (Saur; Loureiro, 2012).

A coleta de dados desses 104 usuarios BPO foi realizada entre os dias 23 de julho a 09
agosto de 2023. Para acessar 0s dados de contato dos profissionais, foram obtidas
informacBes de um banco de dados fornecido por uma empresa de contabilidade, além de
buscar por profissionais do setor e empresas nas redes sociais. Essa etapa envolveu a pesquisa
ativa e a obtencdo direta das informacbGes de contato junto aos profissionais que se
enquadravam no &mbito da nossa pesquisa.

A coleta desses contatos ocorreu de forma cuidadosa e respeitando as diretrizes de
privacidade, regulamentacdes finais e lei geral de protecdo de dados pessoais (LGPD), Lei n°
13.709/2018, a lei abrange uma série de disposi¢Oes e requisitos que devem ser cumpridos por
entidades que lidam com dados pessoais, incluindo empresas e organizagdes governamentais.
(Brasil, 2020),

Foi instituida no Brasil para regulamentar o tratamento de dados pessoais,
estabelecendo diretrizes e regras que visam proteger a privacidade e a seguranca das
informacdes das pessoas que visa proteger os dados, promovendo transi¢Oes de dados seguros
(Oliveira; Gomes; Lopes; Nobre, 2019).

As suposicdes foram mapeadas com base em diversos fatores que exercem influéncia
sobre a adogdo do BPO, incluindo aspectos relacionados ao uso, as dificuldades e ao
conhecimento. Essas suposi¢des foram testadas posteriormente e confirmadas por meio dos
coeficientes P1 a Pio. Cada um desses coeficientes quantifica o impacto das variaveis
associadas a eles na variavel dependente. A solucdo de regressdo utilizada para estimar o
modelo economeétrico é expressa da seguinte maneira:

BPO=(,+X2 B.X + 1L B X, +¢ (1)

na qual, B, € o intercepto e £ € um termo de erro. As variaveis, por sua vez, estdo descritas na
Tabela 2.



TABELA 2 — Variaveis do Modelo Econométrico

Varidveis Dependente

Variavel Descricao Perguntas de AfirmacGes
EFO Usuario BPO Vocé € usuério ou j4 utilizou BPO?
Varidveis Independentes
Variavel Descricao Perguntas de AfirmacGes
By Labor BPO a Vocé trabalha com BPO héa quanto tempo?
B, Eu mantenho parcerias com empresas que possuem profissionais
especializados em atividades operacionais nas areas contabil, fiscal,
Labor_BPO b recursos humanos, financeiro e tecnologia da informacéo.
B Tenho dificuldade para usar sistemas e ferramentas digitais cedidas na
Ferram_digitais_BPO _a parceria.
B, Constantemente tenho facilidade em seguir o processo por meio de
Ferram_digitais_BPO b tutoriais e manuais.
8 Eu consigo desenvolver as atividades sem precisar de suporte técnico da
Acesso_rede BPO a parceria.
Be Tenho uma boa conexé&o com a internet, para desenvolvimento das
Acesso_rede BPO b atividades.
B; Aprend BPO a Procuro sempre me manter atualizado as novas tecnologias.
Be Aprend_BPO b Procuro sempre experimentar novas ferramentas e sistemas.
Bs Comunicacio_BPO a Tenho acesso a todas as informac@es para realizar o processo.
Bio Sempre participo de reunides periddicas para ajuste de expectativas e
Comunicacdo BPO b servico da parceria.
Variaveis Controle
Variavel Descrigéo Perguntas de Afirmacoes
Xy Género Género
E Idade Idade (Anos)
g Estado reside Qual estado em que reside?
e Estado_civil Estado civil?
X5 Formacdo_escolar Area de Formagéo?
X Renda BPO Qual a sua renda mensal pessoal?
Tyr Area_atuacio BPO A sua érea de atuagdo?

Fonte: Adaptado de Correa e Nossa (2019).

Assim, 0 modelo econométrico apresenta 0 BPO como uma varidvel a ser explicada
por meio das variaveis independentes, as quais influenciam na utilizacdo e gerenciamento
desse processo no Brasil.

A Tabela 2 exibe as variaveis do modelo econométrico, destacando as variaveis
dependentes e independentes juntamente com suas respectivas perguntas, que Sd0 0S
elementos que compdem um modelo estatistico usado para analisar e entender as relaces
entre diferentes fatores em um contexto econdmico.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

O instrumento de coleta de dados foi inicialmente disponibilizado on-line e
administrado a um grupo de 104 contabilistas nas regides brasileiras. Dentro desse grupo, 50
participantes responderam “NAO” a pergunta de controle que indagava: Vocé é usuario ou ja
utilizou BPO? Essa pergunta tinha como finalidade criar uma amostra mais precisa, incluindo
profissionais que atualmente ou anteriormente foram envolvidos com servigos de BPO,
alinhando-se melhor com o objetivo da pesquisa.

A amostra examinada neste artigo, portanto, consiste em 54 participantes que
responderam as afirmagfes de forma completa. O questionério aplicado conta 17 perguntas
afirmacdes sendo 10 afirmacdes, que resultou em varidveis independentes e 7 questdes de
controle.
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4.1 Estatistica Descritiva

A Tabela 3 fornece informacdes sobre a distribuicdo das variaveis apresentando
estatistica descritiva. A variavel “vocé é usuario BPO” apresentou uma média de 3,009 com
um desvio padrdo de 0,669 demonstrando uma distancia da média. Tal resultado compreende
que as atuacOes dessas atividades estdo em constante crescimento conforme relata o estudo de
Ferreira (2017). Os dados apontam para uma experiéncia média de atuacdo de 1,38 anos, com
um desvio padréo de 0,959, o que significa que os valores individuais de experiéncia variam
em relacdo a essa média. Isso indica que ha a presenca de uma modalidade de trabalho em

crescimento e expanséo, conforme recomendado por Marcelino e Cavalcante (2012).
TABELA 3 — Estatistica Descritiva

Variavel N  Meédia Sd Cv Min p25 p50 p75 Max
BPO 54 3,009 0.6693  0.222 1 25 3 3 4.5
Labor_bpo_a 54  1.388 0.9598  0.691 1 1 1 1 4
Labor_bpo_b 54  0.462 0.7597  0.164 1 4 5 5 5
Ferram_dig_a 54 1.907 1.321 0.692 1 1 1 2 5
Ferram_dig_b 54  4.259 1.031 0.242 1 4 4.5 5 5
Acesso_red_a 54  3.462 1.111 0.320 1 3 4 4 5
Acesso_red_b 54 4592 0.8359  0.182 1 4 5 5 5
Aprend_bpo_a 54  4.555 0.6635  0.145 3 4 5 5 5
Aprend_bpo_b 54  4.370 0.6811  0.155 3 4 4 5 5
Comun_bpo_a 54 4111 0.9248  0.224 1 4 4 5 5
Comun _bpo b 54  4.314 0.7479  0.173 2 4 4 5 5

Fonte: Propria.

Ao analisar as variaveis, percebe-se uma média de 1,907, demostrando a dificuldade
dos participantes no uso dos sistemas da parceria. No entanto destaca-se que eles demonstram
grande concordancia e facilidade em seguir os manuais, o que viabiliza o desenvolvimento do
trabalho. Além disso, foi evidenciada uma boa conexdo com a internet, com uma média de
3,46 e um desvio padrdo de 1,11. Essa informacao sugere que a maioria considera atividades
simples de serem realizadas.

No que diz respeito a atualizacdo em relacdo as novas tecnologias, obteve-se uma
média de 4,555, revelando um alto nivel de interesse em adotar novas tecnologias, com uma
média de 4,370. Além disso, a facilidade na execucdo dos processos e com uma pontuacdo
média de 4,314 demostra estar alinhados com as expectativas das parcerias.

4.2 Analise de Correlagao

A analise de esclarecimento canbnica € um procedimento estatistico multivariado que
possibilita a avaliagdo das relacOes lineares entre dois conjuntos de variagGes distintas,
geralmente designadas como X e Y (Hair Janior et al., 2005).

A Tabela 4 apresenta a matriz de correlagdo, por meio da ferramenta de anélise de
dados, pois permite identificar relacdes e padrbes entre variaveis listadas as informacGes
referentes a matriz de correlagéo.

TABELA 4 — Matriz de Correlacdo

Variaveis OINY B @ 6 (6) (M ® O (109 d1

(1) BPO 1.000

(2) Labor_bpo_a  0.8312* 1.000

(3) Labor_bpo_ b  0.7118* 0.2012  1.000

(4) Ferram_dig_a  0.2890* 0.3116* 0.1156  1.000

(5) Ferram_dig_b  0.3381* 0.1821 0.3657* 0.0595  1.000
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(6) Acesso_red_a  0.1337 0.0934 0.1176 0.0297 0.1073  1.000

(7) Acesso_red b 0.1586 0.1306 0.1144 0.0335 0.3437* 0.1866  1.000

(8) Aprend_bpo_a  0.1794 0.0395 0.2662 -0.0478 0.1164 0.1564 0.1436  1.000

(9) Aprend_bpo_b  0.1165 0.0641 0.1242 0.0598 0.1293 0.1930 0.0049 0.4963* 1.000
(10)Comun_bpo_a 0.2421 0.0567 0.3550* -0.1613 0.3055* 0.1143 0.2549 0.2050 0.0832 1.000
(11)Comun bpo b 0.0129 0.0102 0.0098 0.0110 0.0879 0.2981* 0.4202* 0.2112 0.1001 0.3576* 1.000

Fonte: Propria Nota: Nivel de confianga: **95%; p<0.05.

A correlacdo da variavel Labor_ BPO_a analisou o tempo de atuacdo do BPO na érea
em que revelou uma correlacdo forte de 83%, apresentando que os individuos estdo ha mais
de um ano atuando nessa area profissional.

Ja a varidvel Labor BPO b buscou compreender as parcerias dos BPO com as
empresas em atividades operacionais por meio da area contabil, fiscal, de recursos humanos,
financeiro e de tecnologia da informacdo, a qual houve uma correlacdo forte e positiva,
registrando um coeficiente de 71%, o0 que evidencia um relacionamento robusto com essas
parcerias, respaldado por um nivel de confianca de 95%.

Vale ressaltar que, embora haja desafios na utilizacdo dos sistemas e ferramentas
digitais fornecidas por essas parcerias, a analise de demonstracdo revela que 0s usuarios
geralmente ndo enfrentam grandes obstaculos ao utilizar os sistemas oferecidos pela parceria
BPO, conforme resultado ferram_digitais BPO a. Isso € particularmente notavel,
considerando que, mesmo com um histérico de trabalho relativamente breve, é possivel
desenvolver atividades que resultem em desempenho relevante com correlacéo positiva fraca
de 31%.

Essa capacidade de entregar resultados em um curto espaco de tempo nédo beneficia
apenas a organizacdo, mas também garante seguranca e agilidade, proporcionando, assim,
uma vantagem competitiva notavel, conforme destacado por Naia (2015).

4.3 Andlise Fatorial

Para atingir esse objetivo, é essencial considerar alguns pré-requisitos importantes,
incluindo a escolha da técnica de remocdo e 0 método de rotacdo dos fatores. Neste caso
especifico, optou-se pela selecdo de componentes principais e pela aplicacdo da rotacéo
ortogonal, conforme classificagdo de Hair Junior et al. (2005).

A Tabela 5 apresenta os Fatores de Inflagdo de Variancia (VIF) para diversas
variaveis.

TABELA 5: Fatores de Inflacdo de Variancia

Variaveis Independentes VIF Variaveis Controles VIF
Labor_bpo_a 1.68 Genero 1.26
Labor_bpo b 1.67 Idade 1.97
Ferram_dig_a 1.53 Estado_res_e 1.58
Ferram_dig_b 1.55 Estado_civil 1.89
Acesso_red_a 1.37 Form_escolar 1.37
Acesso_red b 1.61 Renda_bpo 1.45

Aprend_bpo_a 2.00 Area_atuacdo 1.38
Aprend_bpo_b 2.00
Comun_bpo_a 2.03
Comun_bpo_b 1.65

MEDIA VIF: 1.65

Fonte: Propria

Ao examinar a varidvel Comun_bpo_a que analisa 0 acesso as informacdes dos
processos com um VIF de 2.03, observa-se uma multicolinearidade moderada ou alta com as
outras variaveis independentes no modelo. Formacéo escolar e Acesso a rede tém um VIF de
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1,37 cada. Isso sugere que essas duas varidveis ndo estdo altamente correlacionadas entre si, 0
gue é bom para a andlise de regressdo, pois elas podem ser consideradas relativamente
independentes uma da outra. O género tem um VIF um pouco menor, de 1,26. A média dos
VIFs de todas as variaveis avaliadas, que é igual a 1,65, sugere a presenca de uma possivel
multicolinearidade moderada entre as variaveis independentes.

De acordo com Hair Janior. et al. (2005), para conduzir uma analise fatorial eficaz, é
fundamental seguir um conjunto de etapas essenciais: definigcdo clara do problema; criacdo da
matriz de brilho; escolha do método de analise fatorial, determinacdo do numero de fatores;
aplicacdo de rotacdo aos fatores; interpretacdo dos resultados fatoriais; calculo das cargas
fatoriais; e, por fim, avaliacdo do ajuste do modelo.

A Tabela 6 apresenta os resultados de uma analise de fatores, utilizando Anélise de
Componentes Principais (PCA) ou Analise de Fator Exploratério (EFA). Essa anélise é usada
para reduzir a dimensionalidade de um conjunto de dados, identificando os fatores subjacentes
gue explicam a variabilidade nas variaveis originais.

Os resultados evidenciam fatores extraidos da andlise de fatores. Cada linha
corresponde a um fator, numerado de 1 a 10, que demonstram as perguntas de afirmacgdes das
pesquisas. A coluna “Variaveis” indica as variaveis originais que estao relacionadas a cada
fator.

O Fator 1 revela que 24,53% das respostas afirmativas dos usuarios indicam uma
atuacdo no intervalo de 1 a 3 anos em atividades terceirizadas. Por outro lado, a diferenca
média para o periodo de 4 a 10 anos mostra que poucos profissionais atuam de forma continua
ao longo do tempo, totalizando 48,59%.

TABELA 6 — Fator

Fator Variaveis Diferenca Proporcéo Cumulativo
Fator 1 2.12067 0.48590 0.2453 0.2453
Fator 2 1.63478 0.27990 0.1891 0.4344
Fator 3 1.35487 0.05243 0.1567 0.5912
Fator 4 1.30244 0.12187 0.1507 0.7418
Fator 5 1.18057 0.58932 0.1366 0.8784
Fator 6 0.59126 0.00537 0.0684 0.9468
Fator 7 0.58589 0.05520 0.0678 1.0146
Fator 8 0.53068 0.18499 0.0614 1.0760
Fator 9 0.34570 0.05023 0.0400 1.1159
Fator 10 0.29547 - 0.0342 1.1501
Fonte: Elaboracg&o propria. Nota: Prob>chi= 0.000

Quanto ao Fator 3, que aborda dificuldades com sistemas e ferramentas, observa-se
que 15,67% dos usuarios enfrentam alguma dificuldade. Além disso, o Fator 4 revela que 0s
usuarios demonstram habilidade em seguir manuais, o que facilita a utilizagdo do Fator 3.

Os resultados do Fator 5 destacaram que 94,68% dos usuarios possuem uma boa
conexdo com a internet, ao passo que o Fator 6 revelou que 87,84% dos usuarios encontraram
facilidade em realizar suas atividades sem suporte técnico, demonstrando, assim, sua
habilidade para desenvolver conhecimento seguindo manuais.

A andlise fatorial € uma abordagem historica amplamente utilizada para o
desenvolvimento e o aprimoramento de construcdes avaliadas reflexivamente, seguindo o
modelo de amostragem por dominio (Dias; Spineli; Macedo, 2019).

Os resultados analisados pelos fatores evidenciaram que o servico de BPO oferece
reducdo de custos da pesquisa. J& os achados de Pedriali (2004) a terceirizacdo de servicos €
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uma estratégia empregada pelas organizagGes com o propdsito de concentrar seus esfor¢os nas
competéncias essenciais, a0 mesmo tempo em que busca reduzir custos operacionais.

Ainda nesse contexto, a percepcao da melhoria na produtividade e na rentabilidade das
operacdes confirmou o valor estratégico das parcerias BPO em meio a evolucdo continua do
cenario tecnoldgico (Azevedo, 2017). Para Pedriali (2004), em sua percepcéao a simplificacdo
nas operacdes e aumenta a eficiéncia de resultando em uma rotina mais produtiva e lucrativa.

Para tanto, as praticas de profissionais terceirizados estdo cada vez mais integrando
novas tecnologias em seus servicos para operacdes de eficiéncia e produtividade. As empresas
de BPO estdo adotando solugdes inovadoras através de rotinas automaticas para aprimorar a
prestacdo de servicos e atender as demandas crescentes de seus clientes por operagdes
personalizado. No entanto, a busca por disrupcdo tecnoldgica fomenta o mercado de forma
exponencial, atraindo servicos terceirizados. Para tal, as regulamentacGes e diretrizes legais
relacionadas a tecnologia é acompanhada pela Lei Geral de Prote¢cdo de Dados (LGPD),
impulsionou mudancas significativas na cultura corporativa, fazendo com que as empresas
adotem praticas mais responsaveis e éticas no relacionadas a informacdes confidenciais,
contribuindo para a construcdo de um ambiente digital mais seguro e confiavel.

Com o crescimento da terceiriza, surgiu em 2017 a Lei n°® 13.429 que regulamentou a
terceirizacdo de servicos e estabeleceu as condicdes para que ela possa ser realizada no pais
de forma segura. Antes dessa lei, a terceirizacdo era permitida apenas para atividades-meio
das empresas, como servi¢cos de limpeza e seguranca. Com a atualizacdo da lei permitiu a
terceirizacdo também para atividades-fim, ou seja, aquelas diretamente ligadas ao objetivo
principal da empresa destacado por Brasil (2017).

Dessa forma, os resultados alcancados pela analise estatistica descritiva, correlagao e
analise fatorial, foi possivel constatar que os usuarios mantém um relacionamento positivo
com a empresa contratada, confirma a hipétese dessa pesquisa. Além disso, observou-se que
esses usuarios estdo constantemente em busca de ferramentas. Os achados dos autores
supracitados confirmaram que a parceria realizada com profissionais terceirizados estdo
associadas a estratégicas e reducdo de custo para as empresas aumentarem os lucros e manter
a reputacdo no mercado.

5 CONCLUSAO

Este estudo analisou a percep¢do dos BPOs em suas parcerias estratégicas com
empresas brasileiras, levando em consideragéo o contexto atual da era da tecnologia digital.

As parcerias estratégicas com empresas brasileiras na era da tecnologia desempenham
um papel fundamental no fortalecimento da competitividade e na capacidade de inovagéo do
mercado brasileiro. Essas parcerias ndo apenas promovem o crescimento econdmico, mas
também trazem beneficios para a transformacéo digital de setores diversos, impulsionando a
produtividade e a eficiéncia operacional. Além disso, essas aliangas estratégicas podem
facilitar o acesso a novos mercados globais, fortalecendo a presenca internacional das
empresas brasileiras.

Durante a pesquisa, foram analisados os usuarios de BPOs em diversas regides do
Brasil. Os dados primérios foram coletados por meio de um questionario composto por 10
afirmac0es, das quais surgiram variaveis independentes, além de 7 questdes de controle, todas
avaliadas por meio da escala likert. A coleta de dados transcorreu no periodo compreendido
entre 23 de julho e 09 de agosto de 2023.

A contribuicdo dessa pesquisa fornecer informacgdes valiosas tanto para académicos
quanto para profissionais dos setores de contabilidade, administracdo, departamento pessoal e
financeiro. Essas informacgdes, por sua vez, sdo compartilhadas com a comunidade em geral e
com outros profissionais, contribuindo para o aprimoramento desses campos de atuagdo. O
foco da pesquisa foi analisar a percepcdo dos profissionais de BPO que fazem uso de
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ferramentas de tecnologia digital em empresas contratantes localizadas em diversas regides do
Brasil.

A obtencdo eficiente e confidvel de dados de qualidade traz consigo uma série de
vantagens, incluindo a reducdo de custos, um alvo cada vez mais buscado por aqueles que
almejam solucdes eficazes. Nesse contexto, a tecnologia desempenha um papel decisivo ao
viabilizar estratégias e contribui¢des inovadoras, o que contribui significativamente para o
crescimento acelerado e sustentavel das empresas.

Para pesquisas futuras, sugere-se pesquisar sobre Andlise das Estratégias de Seguranca
Cibernética: investigar as estratégias de seguranca cibernética exigidas por BPOs e empresas
brasileiras para garantir a protecdo de dados e informacdes sensiveis em um ambiente cada
vez mais digitalizado. Além disso, investigar as inovagfes tecnoldgicas introduzidas pela
Drex em seus produtos e como elas impactam o mercado.
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