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Sumario executivo @ reditus

= As operacoes de outsourcing tradicionais apresentam formatos
gue nao criam incentivos claros a optimizacao

= A captura de beneficios tende a esgotar-se na fase de contratacao
através de modelos altamente concorrenciais e com efeitos
colaterais potencialmente negativos

= Aintroducao de mecanismos de optimizacao nos contratos de
outsourcing através da partilha de beneficios € um modelo com
vantagens claras para clientes e fornecedores
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A operacao de Business Process Outsourcing apresenta dois formatos mais Ore ditus
comuns h

Cedéncia de recursos Gestao de servico
= O fornecedor é responsavel pelo sourcing de = O fornecedor é responsavel pela operacao do
recursos de acordo com um conjunto de servigo em responsabilidade
perfis definidos = S3o definidos niveis de servigo pelos quais o
= QO cliente é responsavel pela operagao do fornecedor é responsavel com bdnus e

servigo assumindo todo o risco operacional penalidades associados
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Cada formato tem o seu modelo financeiro de remuneragao do servigo Oredifug

Cedéncia de recursos Gestao de servigo

Processos Minutos
= A cedéncia de recursos é, normalmente, realizada com = O servico é remunerado com base num multiplo de
base num rate card processos e/ou minutos (ou outra variavel que
= Alternativamente, existe um compromisso com uma rate quantifique o volume de trabalho)
média e uma “piramide” de competéncias = Num ambiente de IT esta varidvel podera ser trouble

tickets, equipamentos (para managed services), ...
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No entanto, em qualquer dos formatos, nao existem incentivos claros a melhoria ceditus
do servigo prestado o

Falta de incentivo financeiro Falta de capacidade técnica
= Os modelos financeiros sao = Os fornecedores tradicionais de
essencialmente estaticos servigos de outsourcing nao tém perfil
— No caso da cedéncia de recursos, o técnico de optimizagdo
modelo incentiva a ineficiéncia dado — Empresas de trabalho tempordrio
gue uma maior necessidade de especialistas em recrutamento e
recursos traduz-se num maior selecgao

volume de negdcios para o
fornecedor

— No modelo de gestdo do servico,
apesar do fornecedor ser penalizado
pela ineficiéncia, ndo existem
incentivos a melhoria da operacao

— Empresas especialistas na
operacgao de contact centers

= Mesmo em empresas com alguma
capacidade de consultoria de
optimizagdo/transformacdo, as areas de
= Assim, apesar do risco subjacente a perda outsourcing
do contrato, existem poucos incentivos a estdao, normalmente, isoladas
optimizacdo do servico prestado (este risco
é, adicionalmente, mitigado pela elevada
complexidade e risco de mudanga de
fornecedor)
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Assim, o outsourcing de processos de negdcio é, essencialmente, um modelo de Oredifus
continuidade -

Antes... Depois...
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Os ganhos de produtividade sao obtidos, em larga medida, através de processos Oredifus
de contratacao competitivos... -

Custo operacional
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... que aumentam a probabilidade de efeitos colaterais cujo impacto financeiro é Oredifus
mais dificil de quantificar

Problemas
financeiros

Falta de Desmotivagao
qualidade dos recursos

Custo da insatisfacao
dos clientes
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Face a este cenario, como conseguir parcerias de BPO sdlidas com impactos Oredifus
positivos em termos de qualidade, custo e optimizacao? -
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Existem duas alternativas principais para conseguir a optimizagao das operagoes Oredifus
executadas em BPO -

Antes... Depois...

Optimizac¢ao do processo Partilha de beneficios
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O processo de optimizacao deve ser holistico de forma a capturar todo o Oredifus
potencial de melhoria -

Utilizagdo (horas/més)

100

a2 >
A B C D E
TMA (s) » Optimizacédo do dimensionamento
335 das equipas de atendimento
254 240 237 * Balanceamento entre
especializacéo e escala
A B C D E # aplicacoes

= Optimizac&o dos processos de Aplicagdes

atendimento com o objectivo de
reduzir o TMA

= Minimizagao dos tempos de
wrap-up

= Optimizacdo dos sistemas operacionais
(uniformizacao)

» |ntegracao de sistemas e aplicacdes

= Optimizacdo da operacéo por via de
sistemas de comunicacdes sofisticados
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A optimizacao pode também ser contratada conjuntamente com o servico de Oredifus
forma a comprometer o fornecedor com um objectivo de melhoria

Identificagao de oportunidades Partilha de beneficios

Partilha do beneficio adicional
e O fornecedor compromete-se a entregar um

roadmap de iniciativas com a

participar num comité de seguimento ¢8R

* A partilha de beneficios sera partilhada de
acordo com regras a definir de forma a
remunerar ambas as entidades

I
' |
' |
I 100% I
identificacao, avaliacdao e desenho de I fornecedor I
oportunidades de melhoria de eficiéncia I I
* Ocliente poder3, de forma : :
discricionaria, selecionar quais as iniciativas | I
que pretende implementar em fungao da I I
analise de risco e exequibilidade : I
I
* Aimplementacdo € um projecto I Valor a investir Valor que garante
(eventualmente interno) da responsabilidade I pelo cliente na o payback do
do cliente sendo que o fornecedor devera : implementacdo investimento
I
I
I
I
I

|
|
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|
|
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O Grupo Reditus tem ja uma experiéncia relevante na optimiza¢ao de servicos em Oredifus

outsourcing

Portal de Agentes

= O contexto econdmico reflectiu-se nas vendas dos operadores de
telecomunicagdes, impulsando a novas medidas facilitadoras do

desempenho dos agentes de vendas

= Assim surge a necessidade de uniformizar o suporte aos processos de
venda e de relacdo com os agentes, através de uma plataforma comum
tornando assim todo o processo mais célere e eficiente

Motivac¢do/objectivos

= Uniformizar processos internos,
centralizando-os na mesma plataforma

= Tornar os fluxos processuais entre back-
office e front-office mais eficientes

Abordagem

= Substituir a mailbox na recepcao de
processos,

= Criagao de um portal onde o agente
submete o processo que via workflow
encaminha para a area/ equipa
correspondente para tratamento

A informacao neste documento é confidencial e propriedade da Reditus Consulting.
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Resultados

= Mais de 10 milhGes de registos, e 500
utilizadores em simultaneo

= Reduc¢do do tempo de resolucdo de
pedidos (~15%)

= Melhoria da imagem junto de agentes nao
exclusivos

= Maior controlo dos procedimentos
internos, permitindo a melhoria continua
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Conclusdes @ reditus

= QOs contratos de outsourcing tradicionais tendem a ser estaticos e
coniventes com o grau de eficiéncia existente

= De forma a garantir a melhoria das operacodes, existem duas
abordagens possiveis:
— Em operacdes com contratos em curso, avaliar o potencial de

melhoria existente e negociar com o actual prestador a
implementacao das iniciativas identificadas

— Em operacdes em fase de transicao para outsourcing, identificar e
vincular a captura de melhorias operacionais nos programas de
concurso e cadernos de encargos
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