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Senhores acionistas,

Para a Reditus, o ano de 2017 marcou o início de um programa trienal que contempla, não só, um 
conjunto de medidas de alterações na estrutura organizacional e no seu modelo de operação, 
com vista à racionalização dos custos operacionais e de estrutura, mas também o investimento 
em áreas chave. 

A estratégia da Reditus promove o foco nas áreas Core com incidência em tecnologias 
emergentes, com grande procura de mercado e nas geografias internacionais e visa, 
igualmente, uma diminuição do risco do negócio, a opção por projetos sustentáveis de média 
longa duração e o incremento do valor dos serviços prestados. 

Em 2017 assistimos a uma melhoria significativa face ao período homólogo de 2016, conforme 
se comprova pela variação positiva registada no crescimento do EBITDA, na melhoria dos 
resultados líquidos e nos negócios internacionais.

Apesar dos Proveitos Operacionais apresentarem uma redução de 6,3 % ascendendo a 42 
milhões de euros, a melhoria nas margens de contribuição das diferentes operações do Grupo 
permitiu a melhoria do EBITDA do Grupo em 76,9% face a 2016. Desta forma, o EBITDA atingiu 
os 4,9 milhões de euros, face aos 2,8 milhões de euros no período homólogo anterior. 

O resultado líquido, apesar de se apresentar negativo em 1,6 milhões de euros, registou uma 
variação positiva de 1,3 milhões de euros face ao período homólogo. Um resultado que, apesar 
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de estar longe do pretendido por esta Administraçao, foi influenciado por fatores não 
recorrentes, como sejam, provisões e perdas de imparidades no montante 0,8 milhões de euros 
e Net Present Value, relativos a valores a receber de clientes no montante de 0,8 milhões de 
euros.

No plano internacional os proveitos da Reditus ultrapassaram os 19 milhões de euros com um 
crescimento de quase 10%, passando a representar 46% das suas receitas totais. Valor que 
compara com os 39% do período homólogo. Estes resultados foram obtidos a partir dos projetos 
desenvolvidos nas três geografias onde o Grupo tem filiais, nomeadamente Angola, 
Moçambique e Guiné Equatorial. 

Uma análise mais centrada na origem dos proveitos permite-nos confirmar um crescimento 
acentuado das atividades do segmento de IT Consulting, em contraponto com a manutenção 
dos proveitos no segmento de IT Outsourcing e uma redução do BPO. A contração dos Proveitos 
do segmento BPO são reflexo do término contratual de um contrato de grande dimensão que o 
Grupo tem vindo concertadamente a substituir por outros de equivalente valor e de maior 
rentabilidade. Como resultado, verificou-se neste período a adjudicação de novos negócios, não 
só em clientes de base instalada, e renovando contratos existentes, mas também em clientes 
novos, e que irão permitir nos próximos períodos uma melhoria nos resultados desta área de 
BPO.

Temos um caminho longo pela frente, mas os resultados obtidos permitem-nos vislumbrar o 
sucesso desta nossa estratégia centrada na inovação, otimização de processos e 
internacionalização. Vamos continuar a apostar em soluções inovadoras baseadas em 
tecnologias de ponta, como Cloud, hiper-convergência, Robotização (RPA) e Inteligência 
Artificial e IoT (Internet of Things), entre outras.

Para percorrer este ambicioso caminho, sabemos que podemos contar com o imprescindível 
empenho de uma equipa de profissionais que diariamente dão o melhor de si ao serviço da 
Reditus e que são os maiores responsáveis pelo caminho de sucesso que queremos trilhar.

Francisco Santana Ramos
Presidente do Conselho de Administração
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RECEITAS POR ÁREA DE ATIVIDADE RECEITAS POR MERCADO GEOGRÁFICO

PROVEITOS OPERACIONAIS CONSOLIDADOS
(M€)

EBITDA
(M€)

PRINCIPAIS INDICADORES OPERACIONAIS 
DO GRUPO

02. PRINCIPAIS ACONTECIMENTOS DE 201703.

|   9

JANEIRO

FEVEREIRO

MARÇO

ABRIL

MAIO

JULHO

JUNHO

AGOSTO

SETEMBRO

OUTUBRO

NOVEMBRO

Reditus e OutSystems reforçam parceria 
comercial e tecnológica

Reditus apresenta resultados do ques�onário de 
sa�sfação de Clientes, com estes a manifestarem-

se “muito sa�sfeitos” com os serviços prestados 
em 2016.

A Reditus reforçou a sua parceria de longa data 
com a Microso� com a renovação do seu estatuto 

de Gold Partner.

Apresentação de resultados, com os 
Proveitos Operacionais da Reditus a 
a�ngir 44,9 milhões de euros em 2016.

A Reditus renovou a sua cer�ficação da 
Qualidade na norma ISO 9001 e efetuou a 
transição para o novo norma�vo de ISO 
9001 2015.

Reditus disponibiliza serviços de Cer�ficação de 
Profissionais em Privacidade de Informação.

Apresentação dos Resultados trimestrais da 
Reditus.

Reditus recebe 2 prémios da APCC que 
refeletem, pelo 4º ano consecu�vo, o 
reconhecimento do mercado da 
qualidade dos seus serviços de Contact 
Center.

Reditus promove no Porto ações de formação para 
Cer�ficação de Profissionais da Privacidade de 

Dados.

Reditus revela 200 vagas de emprego à tua espera 
na área de Client Services.

Apresentação de resultados do 1º 
semestre. 

Reditus e BiZZdesign anunciam uma parceria para 
o mercado português com soluções que ajudam as 
Organizações a gerir e a acelerar os seus processos 

de transformação Digital.

A Reditus celebra Semana Internacional 
do Contact Center.

Reditus abriu recentemente o seu novo 
Centro de Serviços da Quinta do 
Lambert, em Lisboa.

Reditus apresenta resultados do 3º trimestre.

Reditus promove Academia Sharepoint, para 
formação de consultores especialistas nesta 
tecnologia da Microso�, como forma de dar 

resposta aos projetos em carteira.

Solução OutSystems da Reditus, desenvolvida para 
projeto "Funciona" da EDP é candidata a prémio 

EDPartners, na categoria "Par�lha de Boas Prá�cas".
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4.1. Enquadramento Macroeconómico

Economia internacional
O FMI estima que o crescimento do Produto Interno Bruto (PIB) mundial se tenha situado nos 
3,7% em 2017, adiantando que admite que o bom momento que se viveu em 2017 se mantenha 
em 2018 e 2019. 

Neste contexto favorável, a economia europeia cresceu 2,5% no conjunto de 2017, com uma 
ligeira desaceleração no último trimestre do ano, refletindo a melhoria das condições 
económicas globais e os efeitos de uma política monetária expansionista na zona euro.

A médio prazo apontam-se alguns riscos, nomeadamente a possibilidade de um aumento mais 
rápido do que o previsto da inflação e das taxas de juro nas economias avançadas, bem como a 
tensão geopolítica e as crises institucionais em algumas partes do mundo. Conhecida já em 
2018, a guerra comercial entre os Estados Unidos e a China poderá vir a impactar muito 
negativamente sobre a economia global.

Economia portuguesa
Em Portugal consolidou-se a trajetória de crescimento iniciada nos finais de 2013, tendo a 
economia crescido 2,7% em 2017, mais 1,2 pontos percentuais que o verificado em 2016. Esta 
evolução resultou do aumento do contributo da procura interna, refletindo principalmente a 
aceleração do Investimento, uma vez que a procura externa líquida apresentou um contributo 
muito próximo do registado em 2016. O investimento, passou de um crescimento de 1% em 
2016 para quase 10% em 2017. Estes resultados relevam também a aceleração do consumo 
privado, que aumentou 2,5%.

A taxa anual de inflação ficou nos 1,6%, em alta comparativamente aos 0,9% do ano anterior. Já 
a taxa de desemprego caiu para 8,9% no ano passado, uma diminuição de 2,2 pontos 
percentuais face a 2016, refletindo o bom ritmo de crescimento económico e a capacidade de 
geração de emprego da economia.

As contas públicas também apresentaram uma melhoria, tendo o défice global ficado em cerca 
de 3% do PIB, mas menos de 1% sem contar com os efeitos não recorrentes da capitalização da 
CGD. O rácio da dívida no Produto começou a sua esperada tendência decrescente.

ENQUADRAMENTO MACROECONÓMICO 
E SECTORIAL

4.2. Enquadramento Sectorial

O mercado português de TIC
Até 2021 o mercado de TI deverá ter um crescimento anual composto de 3%, fruto de um 
crescimento assimétrico dos seus subsegmentos.

Em 2017 o mercado tradicional de TI caiu 7,9%, segundo a IDC e de acordo com uma revisão feita 
recentemente por este analista de mercado. Uma tendência que se deverá manter até 2021, a 
uma taxa média de 7,3% de decrescimento composto.

Por seu lado, e em contraponto, os mercados dos aceleradores cresceram 15,2% e até 2021, 
juntamente com os da terceira plataforma, devem subir 12,1%. 

De acordo com a IDC, Em Portugal, a terceira plataforma  (cloud, mobilidade, social business e big 
data) cresceu 15,7% em 2017 e o mercado de aceleradores de inovação (IoT-Internet of Things, 
Robótica, Impressão 3D, entre outras) teve um aumento de 15,2%. Estes valores refletem um 
certo atraso do mercado português, relativamente a outros ditos mais evoluídos em termos de 
TI, nomeadamente nos EUA, onde a terceira plataforma desacelerou o seu crescimento, 
passando de ritmos de crescimento de dois dígitos para 8 e 9%. Por outro lado as tecnologias de 
segunda plataforma deverão cair 3%.

Devido a uma recente alteração legislativa europeia, a grande preocupação de 75% dos CIOs das 
500 maiores organizações nacionais vai incidir sobre o tema do GDPR.

De acordo com este analista, as tecnologias associadas aos novos "aceleradores de inovação”, 
serão responsáveis pelo impulso dado ao mercado de TI que fará com que este apresente ritmos 
de crescimentos médios de 4,8% até 2020. Ainda de acordo com a IDC, em 2020, a terceira 
plataforma e os aceleradores de inovação representarão 52% da despesa com tecnologia em 
Portugal, pelo que 25% das 500 maiores organizações portuguesas irão centrar a sua 
estratégia de diferenciação competitiva através da transformação digital. 

Este processo de transformação das organizações irá por seu lado abrir outras oportunidades 
para os fornecedores de TI, nomeadamente ao nível das estratégias de governance, segurança, 
privacidade, agilidade (DevOps) e contratação na terceira plataforma. Em 2019, mais de 50% 
das maiores empresas portuguesas terão uma equipa dedicada à transformação digital, e mais 
de metade das organizações apostará no Canal para a distribuição e integração de serviços de 
grandes fornecedores, com mais de 50% das receitas a serem provenientes de Parceiros.

O mercado internacional de TIC
No plano internacional, os estudos da Gartner indicam que os gastos em Tecnologias de 
Informação (TI) atingirão os 3 milhões de milhões de euros, em 2018, representando uma subida 
de 4,5% relativamente a 2017.

De acordo com a Gartner, os gastos mundiais em software deverão aumentar 9,5%, este ano. 
Para 2019, está previsto um novo salto de 8,4%, ascendendo aos 345 mil milhões de euros. Por 
outro lado, os dispositivos deverão crescer 5,6%, este ano.
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Para a IDC em 2021, pelo menos 50% do PIB mundial será digitalizado. O crescimento será 
impulsionado por ofertas e operações alicerçadas no digital e as organizações que tardem em 
incorporar rapidamente o digital nos seus processos e produtos competirão apenas por uma 
pequena fatia do mercado. 

De acordo com este analista, a digitalização das cadeias de valor das economias conduzirá a uma 
redução da fronteira entre mercados e regiões e, consequentemente, a uma generalização cada 
vez maior das tendências do mercado de TIC.

Tecnologias estratégicas para 2018
Embora em termos tecnológicos o mundo seja cada vez mais global a adoção das tecnologias 
continua a ser bastante assimétricas, havendo delays significativos de acordo com a maturidade 
dos mercados e capacidade de investimentos das Organizações. A nível internacional a Gartner 
considera que um determinado tipo de tecnologias terá um potencial disruptivo, quer em 
termos do mercado mundial de TI, quer em termos do seu impacto no processo de inovação dos 
sectores.

Segundo a Gartner, estas tecnologias são a base da “malha digital inteligente” e podem ser 
classificadas em 3 grandes grupos, nomeadamente:

• As três primeiras focam na inteligência em toda a parte, o modo como as tecnologias de 
data science estão a evoluir e a incluir machine learning avançado e inteligência 
artificial, permitindo a criação de sistemas de inteligência física e software-based, 
programados para aprender e adaptarem-se:

- Inteligência Artificial e Machine Learning;
- Apps “Inteligentes”;
- “Coisas” inteligentes.

• As três seguintes centram-se no mundo digital e em como as dimensões físicas e digitais 
se estão a mesclar:

- Realidade virtual;
- Realidade aumentada;
- Digital Twin.

• As quatro últimas tendências centram-se na interligação de plataformas e serviços 
necessários para entregar uma malha digital inteligente:

- Sistemas conversacionais;
- Malha de aplicações e arquitetura de serviços;
- Plataformas tecnológicas digitais;
- Arquitetura adaptativa de segurança.

O mercado português de BPO e Contact Centers 
Em 2017 o mercado de BPO em Portugal iniciou na prática, projetos de automação e robotização 
numa escala relevante, situação que está diretamente relacionada com o desenvolvimento de 
projetos de transformação digital por parte dos clientes. 

No mercado dos Contact Centers continuamos a assistir a uma concentração de operações 
relevantes em operadores especializados na gestão de recursos humanos, assumindo os 
clientes a componente de gestão e evolução dos processos de negócio. 

De acordo com o estudo da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), o setor dos 
contact centers gerou, em Portugal, um volume de negócios anual superior a mil milhões de 
euros em 2017. Um valor que é atribuível a Prestadores de Serviços (46%); Pequenos Clientes 
(29%); e Grandes Clientes (25%).

O sector dos contact centers emprega mais de 81 615 colaboradores, num total de 65 000 
postos de atendimento distribuídos, sobretudo, por Lisboa (69%); Porto (11%); e Braga (5%).

Para a DBK o sector revela uma tendência de crescimento moderado na ordem dos 3%. Para este 
crescimento contribuiu também o aumento dos serviços a clientes no estrangeiro, aproveitando 
os menores custos laborais existentes em Portugal.

A receção de chamadas constitui o principal motor de crescimento do sector. A faturação neste 
segmento representa mais de 65% do total do sector. A emissão de chamadas, por seu lado, 
representa cerca de 20% do total do sector, cabendo o resto a outros serviços, os quais têm tido 
uma tendência de crescimento de quota de mercado.

Por segmentos de atividade destacam-se os sectores de Telecomunicações e Media como os 
principais segmentos de procura.

O aumento de determinadas despesas e a concorrência bastante agressiva refletiram-se nas 
margens praticadas e impediram uma melhoria significativa da rentabilidade do sector. No 
entanto, e apesar da rivalidade, o aumento das vendas, juntamente com os esforços para a 
contenção de custos e flexibilização das estruturas, permitem antecipar um crescimento 
moderado das margens das maiores empresas.

Ainda de acordo com a DBK, o mercado de call center Português apresenta um potencial de 
desenvolvimento considerável por via da tendência de externalização de processos por parte 
das empresas e organismos públicos portugueses, como forma de reduzir gastos, flexibilizar 
estruturas de custos e aumentar a qualidade do serviço.

A expansão da oferta de serviços, a melhoria dos canais de comunicação alternativos, 
especialmente o e-mail e redes sociais, e a incorporação de inovações tecnológicas encontram-
se entre as principais tendências que irão moldar a atividade das empresas do sector a curto e 
médio prazo.

PERSPETIVA GERAL DOS NEGÓCIOS 05.
Com uma forte presença nacional e internacional, a Reditus disponibiliza serviços e soluções em 
três áreas, IT Consulting, IT Outsourcing e BPO.

5.1. IT Consulting
A área de IT Consulting integra os segmentos de Desenvolvimento Aplicacional e Integração e 
Outsourcing Especializado. Em 2017, esta área de atividade representou 44% das receitas da 
Reditus.
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Desenvolvimento Aplicacional e Integração
Os temas associados à transformação digital das organizações têm sido uma referência na 
estratégia das empresas e vão continuar a marcar as suas agendas de TI, de forma a dar resposta 
aos desafios críticos de negócio. A nomeada 3ª plataforma como a Cloud, Mobile, Social, Big Data, 
IoT (Internet of Things) ou soluções de desenvolvimento Agile, continuam a estar no centro dos 
interesses e objetivos das organizações.

Durante o ano de 2017, o mercado empresarial manteve a necessidade de otimizar e flexibilizar 
os seus processos para responder mais rapidamente às novas solicitações dos negócios. Tendo 
em atenção esta necessidade do mercado, a Reditus reforçou a sua aposta em domínios, como a 
robotização, a IoT e o desenvolvimento em sistemas cognitivos e de mobilidade da computação.

Para 2018, a Reditus prevê reforçar o seu posicionamento no mercado, de forma a apresentar 
uma oferta de soluções que permitam:

• Potenciar as sinergias com parceiros nas suas principais áreas de aposta, com 
diversificação e potenciação das novas ofertas;

• Potenciar e reforçar as oportunidades de cross-selling na oferta de serviços;
• Identificar oportunidades de upsell na base instalada por integração das ofertas;
• Replicar projetos implementados (RedRecovery, Portal Agentes, Inspecção Auto);
• Promover sessões com parceiros para definição de abordagem comercial conjunta e 

desenvolvimento de oportunidades;
• Apresentar oferta específica para entidades e operadores globais que possam potenciar 

essa oferta nos seus clientes.

A Reditus irá, igualmente, continuar a desenvolver Academias Tecnológicas com o objetivo de 
dotar recém-licenciados com conhecimentos em novas tecnologias, para integração em 
projectos e/ou em regime de Outsourcing Especializado.

Outsourcing Especializado 
Na atual conjuntura económica, o Outsourcing Especializado caracteriza-se por ser uma área de 
atividade com um grande potencial de crescimento. Os desafios impostos por uma economia 
global cada vez mais competitiva, onde a disponibilização de profissionais de TI, altamente 
qualificados e em regime de Outsourcing, promovem a flexibilidade e o incremento de qualidade 
necessários para que os desafios, cada vez mais exigentes, que as TI colocam às Organizações 
possam ser ultrapassados com sucesso.

Nestes pressupostos o endereçamento de uma oferta de skills cada vez mais qualificados, traz 
evidentes benefícios quer em termos de faturação, crescimento do negócio, mas acima de tudo, 
presença reforçada no Cliente com uma maior fidelização do mesmo e dos benefícios que daí 
advêm.

Foram identificados dominios estratégicos de oferta, tendo em consideração não só o seu 
potencial de crescimento, mas também o potencial de negócio que a entrega de recursos 
especializados e com maior qualificação pode trazer para os restantes domínios e áreas de 
aposta.  Desta forma, a Reditus definiu como linhas orientadoras para esta linha de oferta:

• O seu reposicionamento como um key player em serviços de OE;
• O crescimento em novos clientes por “ocupação de espaço” já existente;

• A retenção e crescimento na base instalada;
• A colocação de recursos no mercado internacional (Europa);
• O desenvolvimento de sinergias entre as áreas de operação e comercial de forma a 

potenciar e reforçar as oportunidades de negócio;
• O crescimento na cadeia de valor através do desenvolvimento de sinergias com outras 

áreas de oferta.

5.2. IT Outsourcing
A área de IT Outsourcing da Reditus é composta pelas competências de Infraestruturas de TI, 
representando 32% das receitas totais em 2017. 

O segmento de Infraestruturas de TI da Reditus oferece ao mercado soluções compostas por 
serviços e projetos focados em infraestruturas de Tecnologias de Informação. Os serviços 
incluem a gestão, administração e suporte de plataformas tecnológicas, numa lógica de 
contrato de responsabilidade ou de outsourcing funcional. 

Em 2017, a Reditus desenvolveu alterações na sua estrutura organizacional e no modelo de 
operação, promovendo o foco nas competências dos responsáveis pelo desenvolvimento do 
negócio nas diferentes áreas da oferta e consolidou as suas ofertas através do 
reposicionamento da sua Unidade de Negócio Technology Services. Desta forma, agregou as 
áreas de oferta já existentes e apostou em domínios como as áreas de Cloud, Segurança, 
Hiperconvergência e a oferta de Serviços Geridos. Neste segmento, a Reditus definiu ainda 
como prioridade o reforço das suas competências, das relações de parceria e uma aposta em 
áreas de nicho. 

Estas prioridades visaram promover a sustentação da sua oferta de serviços e soluções, 
potenciando o volume de negócio e o alinhamento da política de preços com os custos internos, 
por via de um benchmark de mercado.

As alterações implementadas durante 2017 na estrutura organizacional e no modelo de 
operação, promoveram o foco nas competências internas e no desenvolvimento do negócio nas 
diferentes áreas da oferta. 

Nos domínios considerados como estratégicos, a Reditus irá desenvolver a sua linha de atuação 
de acordo com várias linhas orientadoras:

• Infraestrutura física, Gestão de Sistemas e Gestão de Dados: crescer na base instalada e 
angariar projetos de média dimensão;

• Hiperconvergência e Cloud: angariação de projetos via fabricantes/parceiros;
• Serviços Geridos: manter base instalada, angariar projetos de grande dimensão e 

endereçar oportunidades internacionais;
• Promover sessões com fabricantes e parceiros para definição abordagem comercial 

conjunta e desenvolvimento de oportunidades;
• Endereçar agressivamente o mercado das PME com a oferta Full IT Outsourcing, para 

potenciar os serviços em Gestão de Sistemas (ex: monitorização);
• Reforçar a relação de topo com parceiros estratégicos e a aposta nas formações e 

certificações das equipas Reditus.

RELATÓRIO E CONTAS 2017 RELATÓRIO CONSOLIDADO DE GESTÃO

|   1514 |



Desenvolvimento Aplicacional e Integração
Os temas associados à transformação digital das organizações têm sido uma referência na 
estratégia das empresas e vão continuar a marcar as suas agendas de TI, de forma a dar resposta 
aos desafios críticos de negócio. A nomeada 3ª plataforma como a Cloud, Mobile, Social, Big Data, 
IoT (Internet of Things) ou soluções de desenvolvimento Agile, continuam a estar no centro dos 
interesses e objetivos das organizações.

Durante o ano de 2017, o mercado empresarial manteve a necessidade de otimizar e flexibilizar 
os seus processos para responder mais rapidamente às novas solicitações dos negócios. Tendo 
em atenção esta necessidade do mercado, a Reditus reforçou a sua aposta em domínios, como a 
robotização, a IoT e o desenvolvimento em sistemas cognitivos e de mobilidade da computação.

Para 2018, a Reditus prevê reforçar o seu posicionamento no mercado, de forma a apresentar 
uma oferta de soluções que permitam:

• Potenciar as sinergias com parceiros nas suas principais áreas de aposta, com 
diversificação e potenciação das novas ofertas;

• Potenciar e reforçar as oportunidades de cross-selling na oferta de serviços;
• Identificar oportunidades de upsell na base instalada por integração das ofertas;
• Replicar projetos implementados (RedRecovery, Portal Agentes, Inspecção Auto);
• Promover sessões com parceiros para definição de abordagem comercial conjunta e 

desenvolvimento de oportunidades;
• Apresentar oferta específica para entidades e operadores globais que possam potenciar 

essa oferta nos seus clientes.

A Reditus irá, igualmente, continuar a desenvolver Academias Tecnológicas com o objetivo de 
dotar recém-licenciados com conhecimentos em novas tecnologias, para integração em 
projectos e/ou em regime de Outsourcing Especializado.

Outsourcing Especializado 
Na atual conjuntura económica, o Outsourcing Especializado caracteriza-se por ser uma área de 
atividade com um grande potencial de crescimento. Os desafios impostos por uma economia 
global cada vez mais competitiva, onde a disponibilização de profissionais de TI, altamente 
qualificados e em regime de Outsourcing, promovem a flexibilidade e o incremento de qualidade 
necessários para que os desafios, cada vez mais exigentes, que as TI colocam às Organizações 
possam ser ultrapassados com sucesso.

Nestes pressupostos o endereçamento de uma oferta de skills cada vez mais qualificados, traz 
evidentes benefícios quer em termos de faturação, crescimento do negócio, mas acima de tudo, 
presença reforçada no Cliente com uma maior fidelização do mesmo e dos benefícios que daí 
advêm.

Foram identificados dominios estratégicos de oferta, tendo em consideração não só o seu 
potencial de crescimento, mas também o potencial de negócio que a entrega de recursos 
especializados e com maior qualificação pode trazer para os restantes domínios e áreas de 
aposta.  Desta forma, a Reditus definiu como linhas orientadoras para esta linha de oferta:

• O seu reposicionamento como um key player em serviços de OE;
• O crescimento em novos clientes por “ocupação de espaço” já existente;

• A retenção e crescimento na base instalada;
• A colocação de recursos no mercado internacional (Europa);
• O desenvolvimento de sinergias entre as áreas de operação e comercial de forma a 

potenciar e reforçar as oportunidades de negócio;
• O crescimento na cadeia de valor através do desenvolvimento de sinergias com outras 

áreas de oferta.

5.2. IT Outsourcing
A área de IT Outsourcing da Reditus é composta pelas competências de Infraestruturas de TI, 
representando 32% das receitas totais em 2017. 

O segmento de Infraestruturas de TI da Reditus oferece ao mercado soluções compostas por 
serviços e projetos focados em infraestruturas de Tecnologias de Informação. Os serviços 
incluem a gestão, administração e suporte de plataformas tecnológicas, numa lógica de 
contrato de responsabilidade ou de outsourcing funcional. 

Em 2017, a Reditus desenvolveu alterações na sua estrutura organizacional e no modelo de 
operação, promovendo o foco nas competências dos responsáveis pelo desenvolvimento do 
negócio nas diferentes áreas da oferta e consolidou as suas ofertas através do 
reposicionamento da sua Unidade de Negócio Technology Services. Desta forma, agregou as 
áreas de oferta já existentes e apostou em domínios como as áreas de Cloud, Segurança, 
Hiperconvergência e a oferta de Serviços Geridos. Neste segmento, a Reditus definiu ainda 
como prioridade o reforço das suas competências, das relações de parceria e uma aposta em 
áreas de nicho. 

Estas prioridades visaram promover a sustentação da sua oferta de serviços e soluções, 
potenciando o volume de negócio e o alinhamento da política de preços com os custos internos, 
por via de um benchmark de mercado.

As alterações implementadas durante 2017 na estrutura organizacional e no modelo de 
operação, promoveram o foco nas competências internas e no desenvolvimento do negócio nas 
diferentes áreas da oferta. 

Nos domínios considerados como estratégicos, a Reditus irá desenvolver a sua linha de atuação 
de acordo com várias linhas orientadoras:

• Infraestrutura física, Gestão de Sistemas e Gestão de Dados: crescer na base instalada e 
angariar projetos de média dimensão;

• Hiperconvergência e Cloud: angariação de projetos via fabricantes/parceiros;
• Serviços Geridos: manter base instalada, angariar projetos de grande dimensão e 

endereçar oportunidades internacionais;
• Promover sessões com fabricantes e parceiros para definição abordagem comercial 

conjunta e desenvolvimento de oportunidades;
• Endereçar agressivamente o mercado das PME com a oferta Full IT Outsourcing, para 

potenciar os serviços em Gestão de Sistemas (ex: monitorização);
• Reforçar a relação de topo com parceiros estratégicos e a aposta nas formações e 

certificações das equipas Reditus.

RELATÓRIO E CONTAS 2017 RELATÓRIO CONSOLIDADO DE GESTÃO

|   1514 |



5.3.  BPO
A área de BPO da Reditus é composta pelas competências não tecnológicas do Grupo, 
nomeadamente de BPO, Contact Center e Shared Services, representando 24% das receitas 
totais em 2017. 

Em cumprimento do seu plano de negócios trienal, a Reditus fez com sucesso, em 2017, um 
movimento de diversificação dos seus clientes de BPO e Contact Center, investindo em projetos 
de média dimensão, com potencial para transformação. Esta estratégia visou a diminuição do 
risco do negócio, aumentando por outro lado o valor dos serviços prestados. 

A perceção por parte dos clientes das vantagens do modelo de outsourcing de serviço vs 
outsourcing de recursos continua a ser o grande desafio, que se consubstancia na diferenciação 
entre um custo unitário mais baixo vs um custo total de operação mais baixo. 

A Reditus reposicionou a sua oferta de BPO e Contact Center, apostando no valor acrescentado 
em detrimento do preço. Esta opção obrigou ao desinvestimento em projetos de baixas 
margens, assumindo em 2017 o custo dessa transformação, numa perspetiva de investimento 
no futuro. Desta forma, a empresa centrou os seus esforços no desenvolvimento de 
ferramentas de medição e disponibilização da informação, em projetos de média dimensão e em 
novos clientes dos sectores da Saúde e Administração Pública, mantendo a sua atuação nos 
restantes, onde a Reditus possui já uma longa tradição, nomeadamente: Banca, Seguros, 
Telecomunicações e Utilities.

O investimento na diversificação dos clientes levou a uma reorganização do modelo de gestão e 
acompanhamento dos mesmos, para permitir concretizar no terreno a visão de serviços de 
maior valor acrescentado. Desta forma, a Reditus reforçou a capacidade da equipa de IT 
dedicada à unidade, juntando às valências já fortemente reconhecidas em sistemas de telefonia 
IP, tratamento documental, gestão e monitorização de processos, as componentes de 
Robotização (RPA) e Inteligência Artificial, de forma a alavancar a transformação dos projetos 
atuais e de novos em 2018.

Prosseguindo a execução do plano 2017-2019 a Reditus vai continuar a manter a orientação da 
oferta, centrada em BPO e Contact Center numa visão integrada da gestão dos processos de 
negócio dos seus clientes de front e back office. Conjugando a tecnologia disponível no mercado 
com a capacidade tecnológica reconhecida da Reditus no desenvolvimento de soluções de 
automação e robotização, distribuição do trabalho e controlo, continuará a introduzir elementos 
de sofisticação nos seus serviços e a partilhar valor com os seus clientes e colaboradores. A 
disponibilização de recursos especializados continuará a ser uma realidade para resposta às 
necessidades do mercado.

5.4.   Área Internacional
Em 2017 a Reditus manteve a sua aposta no mercado internacional, nomeadamente nas 
geografias africanas, onde tradicionalmente tem atuado através das suas filiais. 

O peso da área internacional da Reditus cresceu em 2017, passando a representar 46% das 
receitas totais da Reditus vs os 39% do período homólogo. Com um volume de negócios a 
superar os 19 milhões de euros, este aumento de 9,9% reflete a aposta da Reditus nos seus 
negócios nas geografias internacionais e a sustentabilidade dos projetos de longa duração na 
área de ITC e ITO para várias Organizações.

A atividade internacional da Reditus assenta sobre três modelos organizacionais distintos, 
nomeadamente, através da criação de delegações locais, do fomento da atividade de 

exportação e prestação de serviços em nearshore, com aposta em países criteriosamente 
selecionados onde a empresa possa aportar valor e explorar as oportunidades decorrentes dos 
seus estados de desenvolvimento.

De realçar o esforço colocado pela empresa no desenvolvimento das várias oportunidades com a 
obtenção de projetos para diversas Entidades Públicas e multinacionais de referência, 
nomeadamente, entre outros Indústria, Banca, Seguros, Retalho, Oil & Gas e Utilities.

QUALIDADE E SATISFAÇÃO DOS CLIENTES06.
A Reditus reconhece que os seus “Clientes” são um dos fatores mais importantes no sucesso da 
sua atividade. Para o incremento do nível de satisfação, contribui de forma decisiva todo o valor 
gerado pela Reditus em favor da melhoria da eficiência do negócio dos seus clientes. A este fator 
não será naturalmente alheio todo o esforço colocado pela empresa no incremento de uma 
relação de confiança com os seus clientes e colaboradores. Por esta razão, em 2017, a Reditus 
continuou a executar atividades de melhoria que lhe permitiram manter excelentes níveis de 
satisfação dos clientes, melhorias de eficiência e o reconhecimento externo, como se ilustra nos 
resultados do seu inquérito de Avaliação de Satisfação de Clientes.

Satisfação de clientes 
Os resultados dos inquéritos e entrevistas de avaliação da satisfação de clientes da Reditus 
demonstram que estes possuem elevados níveis de satisfação pelos serviços prestados e que a 
empresa tem conseguido manter os níveis de serviço num patamar elevado em anos 
consecutivos.

RELATÓRIO E CONTAS 2017 RELATÓRIO CONSOLIDADO DE GESTÃO

O nível médio de satisfação dos clientes da Reditus, em 2017, foi de 8,5 num máximo possível de 
10. Este valor resulta de uma média ponderada considerando os resultados obtidos por Unidade 
de negócio.
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