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O QUE PODE SER COLOCADO NESTE MODELO?

OUTSOURCING TOTAL OU PARCIAL?

PRINCIPAIS RAZOES PARA INVESTIR EM OUTSOURCING DE TI

VANTAGENS

DESVANTAGENS




INTRODUCAO

As falhas de Tl ndo devem tirar o sono aos gestores, comprometer
a operacionalidade do negocio ou colocar em risco 0s sistemas
informaticos. Estes pontos estao identificados pela equipa de
gestao como criticos.

OUTSOURCING DE TI: 3
VANTAGENS E DESVANTAGENS DOS SERVICOS GERIDOS



Confrontada com o aumento da competitividade dos mercados e com a cada vez maior dependéncia das
tecnologias de informacao (Tl), a equipa de gestao reconhece gue nao consegue chegar com a mesma eficiéncia
a todas as areas internas. O core do negocio € por isso assumido como uma prioridade incontestavel e o
outsourcing surge como uma solucao que aporta valor a gestdao e marca pontos no campo da competitividade.

Se noutros tempos a ideia de entregar uma area ou departamento a um fornecedor de servicos geridos poderia
levantar questdes de confidencialidade ou riscos de perda de controlo das operacdes, hoje os gestores ja
perceberam que ha areas, que embora estejam na base da operacao, serao melhor geridas se forem entregues a
um prestador de servicos especializado e que dé garantias de operacionalidade.

DE ACORDO COM A GARTNER, OS SERVICOS DE TI ESTAO EM CRESCIMENTO NO MERCADO MUNDIAL. EM 2020
ESTE TIPO DE SERVICO MOBILIZARA MAIS DE 960 MIL MILHOES DE EUROS. O OUTSOURCING DE Tl PODERA
REPRESENTAR NA ORDEM DOS 58% DESTE MERCADO.
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As PME sao as primeiras a reconhecer gue numa equipa de gestao peguena, ter uma equipa ou um
departamento de Tl pode, muitas vezes, representar custos avultados ao nivel da manutencao técnica e do
tempo despendido pelos recursos em determinadas tarefas.

Da mesma forma, as empresas de maior dimensao poderao igualmente optar pela libertacao de recursos para
tarefas que se traduzem em valor efetivo para o negodcio, ou para a inovacao, e entregar o restante a parceiros
especializados.

Em gualguer dos cenarios, atualmente os servicos geridos ja estao a desempenhar papeéis de destaque na
estratégia de Tl de empresas dos mais variados setores de atividade.

Contratar uma equipa especializada para assegurar a operacionalidade de algumas areas no departamento de Tl
€ pOor isso uma solucao, cada vez mais comum e que pode ser uma excelente alternativa para capacitar as
organizacdes para se transformarem digitalmente e simplificarem os seus processos de negocio, numa altura em
gue a competitividade dos mercados nao da tréeguas e exige respostas rapidas por parte das empresas.
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O QUE SAO
SERVICOS
GERIDOS?

Para conseguirem acompanhar o ritmo dos mercados e nao ficarem atras
da concorréncia, as empresas tém de ser mais flexiveis e ageis. Ter uma
infraestrutura de TI que sustente este tipo de estratégia € por isso crucial.
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O QUE SAO SERVI N

Os servicos geridos, ou outsourcing, € hoje assumidamente um garante de competitividade e agilidade. Estes
servicos materializam-se no ato de entregar tarefas ou a gestao de infraestrutura de Tl a equipas de
especialistas externas, de modo a garantir um foco preferencial dos recursos internos e dos gestores no core
do negocio. Desta forma, a gestao ganha flexibilidade para fazer melhor o que ja faz bem e nao dispersa o
foco noutras areas de menor valor estratégico para a empresa.

Estes servicos sao, normalmente disponibilizados de acordo com as necessidades dos clientes e podem ser
ajustados facilmente aos requisitos do negocio em determinado momento. Os prestadores de servicos
externos atuam como uma extensao do departamento de Tl das empresas, monitorizando e gerindo as rotinas
do departamento de Tl e das varias infraestruturas nele existentes.

Neste modelo, o prestador de servicos assume a responsabilidade pela execucao das operacdes que lhe forem
assignadas, bem como por solucionar problemas gque surjam, seguindo sempre o plano e o SLA (Service Level

Agreement) acordado. Caso ocorra um problema, cabera ao prestador de servicos soluciona-lo de forma
rapida e eficiente sem impacto negativo para a operacionalidade do negocio.
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Com as atencdes concentradas no core do seu negocio, 0s gestores poderao entregar a prestadores de
servicos geridos inumeras areas relacionadas com a infraestrutura de Tl, desde a compra ou aluguer de
equipamentos informaticos ao desenvolvimento de aplicacdes especificas, passando pela administracao de
sistemas, administracao de redes, de bases de dados, comunicacdes e seguranca, ou pela prestacao de
servicos de help desk/assisténcia técnica.

E importante que exista sintonia entre o que o cliente e o prestador de servicos disponibiliza, para que o
modelo de servico a ser implementado esteja adeguado as necessidades e especificidades do negocio.
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A 0opcao por servicos geridos pode ser total ou parcial, assim seja a necessidade da empresa. Desta forma, a
opcao pelo outsourcing de algumas areas do departamento de Tl ndo invalida gque o cliente tenha uma equipa
de Tl interna. O outsourcing podera ser uma boa solucao para assegurar que as equipas tém os skills ou
conhecimentos necessarios para determinado desenvolvimento, ou para conduzir determinada area a
corresponder aos requisitos de negocio num determinado periodo.

Da mesma forma, o outsourcing podera ser opcao guando o investimento em equipamentos ou servicos a
nivel interno nao seja oportuno ou justificavel. Por exemplo, podera nao ser compensatorio para uma empresa
ter um service desk 24hx7d, e um parceiro podera fornecer este servico com custos controlados e a medida
das necessidades do cliente.
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PRINCIPAIS RAZOE N

REDUZIR E CONTROLAR OS CUSTOS OPERACIONAIS

A transformacao de CAPEX em OPEX é uma vantagem gue tem peso nas decisdes das empresas. O
investimento massivo transformado em fee mensal ou anual permite que os investimentos em inovacao sejam
mais frequentes, ja que ha uma otimizacao e uma previsao significativas dos custos.

MELHORAR O FOCO DA EMPRESA

Ao confiar a gestdo de determinados ativos a um parceiro externo, 0s recursos internos da empresa ganham
lilberdade para melhorar o negocio e desenvolver vantagens concorrenciais gue |lhe garantam um lugar entre
0s melhores.
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PRINCIPAIS RAZOES PARA INVESTIR EM OUTSO VaVr-Jas

TER ACESSO A CAPACIDADES EXCECIONAIS E RECURSOS ESPECIALIZADOS

O outsourcing permite as empresas superar a falta de recursos tecnologicos, sejam eles humanos ou técnicos.
O parceiro assegurara, Nao soO, gue as equipas que estao ao servico do cliente sao as melhores preparadas,
assim como, estao atualizados os ativos tecnoldgicos que estao abrangidos pelo contrato de prestacao de
Servicos.

OBTER CONTROLE SOBRE FUNCOES DIFICEIS DE GERIR

Mesmo que nas maos de um parceiro, todos 0s processos estao sempre nas maos do cliente, cabendo-lhe a
palavra final em todas as decisdes.

REDUZIR OS RISCOS DIVERSOS

Falhas, desempenhos, downtimes, picos de utilizacao e alertas de seguranca sao apenas alguns dos riscos que
uma organizacao enfrenta diariamente. Ter uma equipa especializada que 0s monitorize ininterruptamente e
gue 0OsS corrija antes que possam ter impactos negativos na operacionalidade do negocio € uma vantagem
competitiva valiosa.
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VANTAGENS DOS ¢

EQUIPA DISPONIVEL PARA DAR RESPOSTA AS NECESSIDADES DO NEGOCIO.

Para além da libertacao de recursos internos para outras tarefas, o outsourcing das areas de Tl
complementares ao negocio pode ser um trunfo competitivo importante se for feito pelas razdes certas, e se
houver um alinhamento entre as expetativas e os beneficios que podem ser sentidos na organizacao.

Ter uma equipa de confianca que garanta que as necessidades operacionais das Tl estdo salvaguardas da
maior tranquilidade e disponibilidade as organizacdes e aos seus gestores para se concentrarem no core
business e no crescimento do negocio. Da mesma forma, os recursos técnicos poderao concentrar-se no
desenvolvimento de novos produtos e implementacao de praticas de inovacao gue sigam as tendéncias do
mercado.
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VANTAGENS DOS SERVICOS GERIDOS

KNOW-HOW ESPECIALIZADO E DISPONIVEL

A falta de recursos especializados deixa de ser um problema gquando ha um parceiro de outsourcing
envolvido. Cabera a este parceiro assegurar que a equipa tem sempre os tecnicos disponiveis e com o perfil
necessario para cada servico. As empresas deixam de ter de recrutar ou formar Nnovos tecnicos sempre que
tém uma necessidade nova. As férias ou baixas da equipa tambéem passam a ser geridas pelo parceiro, assim
como todos 0s outros processos de recursos humanos.

CUSTOS ADAPTADOS AS NECESSIDADES DE CADA CLIENTE / CUSTOS PREVISIVEIS COM TI

O modelo de negocios “pay as you go” € a base transacional do outsourcing. Neste modelo, o cliente paga os
servicos gue utiliza ou gue necessita, podendo o valor ser ajustado de acordo com eventuais picos ou quedas
de utilizacao.

Com este modelo de custos, o cliente consegue ter o seu orcamento sempre controlado, evitando ser
surpreendido com despesas imprevisiveis. Em virtude deste contexto, ha uma maior liberdade para gerir
orcamentos para inovacao gue envolva os produtos e servicos que fornecam no mercado concorrencial.
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VANTAGENS DOS SERVICOS GERID

INFRAESTRUTURA MAIS MODERNA E MAIS SEGURA

Ao poderem contar com uma infraestrutura sempre atual e flexivel para responder a todos os requisitos do
negocio, as organizacdes concentram-se mais na produtividade. Cabera ao parceiro fornecedor de servicos de
Tl assegurar o update tecnoldgico da infraestrutura que disponibiliza aos clientes, assim como de todos os
recursos humanos que disponibilizar para assegurar a operacionalidade e seguranca dessa infraestrutura.

A otimizacao permanente dos sistemas € por isso a palavra de ordem para os fornecedores de servicos, de
forma a gue 0 negocio possa sempre contar com uma infraestrutura de Tl na sua melhor forma e
desempenho.
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Melhores praticas, melhor gestao, otimizacao e monitorizacao permitem que as Tl estejam alinhadas com o
negocio. Em suma, a qualidade dos desempenhos é facilmente aferida pela gestao.

Os niveis de confianca na infraestrutura e nos desempenhos que esta sustenta para fazer face as necessidades
do negocio, traduzem-se na qualidade de servico que o cliente procura.

Confianca deve ser a relacao gque se estabelece entre as duas partes do contrato de prestacao de servicos,
cliente e prestador, de forma a que o alinhamento seja perfeito e o cliente nao sinta em momento algum que
0S seus dados e estratégia estejam em risco.

As alineas de confidencialidade e SLAs devem estar bem definidas e 0 seu cumprimento deve ser assegurado
escrupulosamente pelo prestador de servicos geridos.
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DESVANTAGENS DOS SERVICOS C

QUANDO O PARCEIRO NAO CORRESPONDE

No outsourcing, como em qualquer outra opc¢cao de servico que envolva um parceiro, as organizacdes deverao
definir muito bem a estratégia que querem seguir. O primeiro passo e fazer uma analise interna cuidada para
identificarem quais as areas gue poderiam ser beneficiadas, que tipo de solucao seria a mais adeguada e guais
0S resultados que se pretendem obter.

Depois desta primeira analise, a selecao de um parceiro devera ser cuidada e atenta, para evitar surpresas.
Para aléem de se assegurar da integridade dos futuros parceiros, os gestores deverao analisar a reputacao no
mercado, ofertas e garantias que sao dadas pelos varios fornecedores antes de fechar qualguer contrato.

O menor custo nem sempre significa o melhor negocio!
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Quando existe a contratacao de um parceiro € natural que haja um periodo de integracao de equipas e de
alinhamento de metodologias e equipas. Este periodo pode representar uma falta de produtividade, no
entanto, para suavizar este possivel impacto devera haver um planeamento detalhado antes da integracao, de
forma a que possam ser identificados possiveis conflitos quer de infraestrutura ou de pessoal.

A equipa de managed services pode ser excelente do ponto de vista técnico e nao ter nenhum conhecimento
sobre o setor de atividade do cliente (saude, retalho, construcao). Um projeto bem planeado € meio caminho
andado para gue a sua execucado decorra com um minimo de falhas. E preciso assimilar que existird sempre
um periodo de aprendizagem para ambas as partes.

Para facilitar este processo, € essencial gue ambas as partes se alinhem para gue nao existam entropias quer
ao nivel dos sistemas, quer ao nivel da comunicacao.
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DESVANTAGENS DOS SER

PARCERIA DE SUCESSO

Um parceiro de outsourcing deve ser visto com uma peca fundamental na engrenagem da empresa, COmo o
Sa0 as outras tantas pecas gue a compdem internamente.

Embora sejam um prestador externo, estas empresas estao obrigadas por deveres de confidencialidade e
gualidade de servico que sustentam uma relacao de partilha e confianca que é essencial para gue a sua
integracao na estratégia de negocio do cliente seja efetiva.

Apoiar a gestao na sua procura pelo crescimento e sustentabilidade deve ser a missao do outsourcer.
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DESVANTAGENS DOS N

A IMPORTANCIA DOS SLA’S

Os SLAs (Service Level Agreements) ou acordo de niveis de servico compreendem os requisitos de negocio
do cliente e as respostas que o prestador de servicos se propde a disponibilizar para lhes corresponder.

E fundamental que as obrigacdes e deveres de ambas as partes estejam bem definidas, para que se firme uma
verdadeira parceria e se crie o0 ecossistema ideal para a operacionalidade do negodcio do cliente. O qué?
Quando? Quanto? Como? E se correr mal? S&do guestdes que devem estar bem respondidas nos SLAS, de
forma inequivoca.

Sao fundamentais reunides regulares com o parceiro para que o alinhamento entre as areas de Tl entregues ao
fornecedor de servicos e o core do negocio seja garantido. Quanto mais comunicacao, maior o beneficio para
o cliente.

Estes SLAs devem ser monitorizados por forma ao cliente acompanhar e rever eventuais imprevistos ou
desalinhamentos que possam ocorrer em relacao ao negocio. Os SLAs devem evoluir em sintonia com as
necessidades do negocio. Nao ha SLAs para sempre, devendo proceder-se a revisdes periodicas dos varios
pontos acordados.

Embora os SLAs possam tranquilizar os gestores, a efetividade dos managed services sera mais sentida,
guanto maior for a confianca do cliente no fornecedor de servicos.
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Em tempos de transformacao digital em que a evolucao tecnoldgica e
O mercado concorrencial andam a velocidades sem precedentes, 0S
gestores debatem-se para garantir gue o negocio core das suas
empresas seja competitivo, seguro, produtivo, flexivel e que tenha todo
O suporte das Tl de que necessita para crescer.



Assegurar gue assim seja por uma fracao do custo que teriam com uma estrutura de Tl interna € uma
OpPCao gue ja nao causa desconfianca. A validade dos servicos em outsourcing € algo assumido nao so
pelas PME, como também pelas grandes organizacdes. Os servicos geridos sao para qualguer empresa.

E CLARO QUE A ESCOLHA DO PARCEIRO E DETERMINANTE PARA O SUCESSO, MAS UMA BOA
ESTRUTURAGAO DO MODELO PELO CLIENTE E TAMBEM INDISPENSAVEL. DESDE O LEVANTAMENTO
DAS NECESSIDADES AO ESTABELECIMENTO DOS SLAS QUE CORRESPONDAM AOS REQUISITOS.

A qualidade do outsourcing de Tl precisa de ser sempre validada e, guando necessario, guestionada, para
gue a transparéncia seja traduzida em confianca e qualidade de servico.
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SOBRE A
AR TELECOM

Ar Telecom disponibiliza aos seus clientes uma oferta completa de managed services, para que o
departamento de Tl de cada empresa se dedique a projetos estratégicos e que exigem recursos focados e
dedicados. Administracao de Sistemas, Administracao de Redes, Service Desk e Seguranca sao as principais
areas de servicos geridos em gque a Ar Telecom pode apoiar o negocio das empresas.

O conhecimento das especificidades de cada setor de atividade, para melhor adequar as solucdes as
necessidades de cada cliente, € uma das garantias dadas pela Ar Telecom.


https://www.artelecom.pt/contactos/

