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Suporte Integrado ao Negocio
Cuidados a ter com a externalizacao de
Servicos de Suporte ao Negdcio



O Contrato de
Outsourcing

* O Objecto do Outsourcing - Que servicos!

“Name a service, function,
activity or thing that can be
carried out, analyzed,
manufactured or processed by
an outside company and you
have a candidate for
outsourcing”




O Contrato de
* Definicao Outsourcing

Outsourcing (Contratacio Externa)

“ Relacionamento contratual com fornecedores externos que, de um modo

previamente acordado, participardo na producao de bens e na prestacio de

servicos da organizacio contratante por vezes nas proprias instalacoes
b))

desta.

Glossario da Sociedade da Informacao, 2007, APDSI



Outsourcing é diferente de

e de assessoria e
de consultoria

* de subcontratacio

O Contrato de
Outsourcing

Acontecimentos pontuais
Nio abrangem a prestacio do servico da entidade
contratante

Responde a picos de procura ou a actividade sazonal
Nio corresponde a uma delegacio de uma actividade



O Contrato de
Outsourcing

* Definicao BPO - Business Process Outsourcing

“Transferéncia de processos/ funcdes ndo core mas criticos de uma
empresa para um prestador de servicos externo”



O Contrato de
e Processos candidatos a BPO Outsourcing

* Processamento de salarios, gestio de beneficios
(saude), formacio

*  Procurement, transporte, armazenagem, gestao de stocks

* Gestiao de cartdes de crédito/ débito, processamento de
cheques



O Contrato de
e Processos candidatos a BPO Outsourcing

 (Gestao de pagamentos/ recebimentos, gestio de risco,
contabilidade geral

e Processamento de reclamacdes e gestio documenta

* Desenvolvimento aplicacional, manutencio, suporte e
gestdo de sistemas de informacio

* Relacdo com os clientes (sentido amplo)



O Contrato de
Outsourcing

* Beneficios esperados

Reducio de custos

Aumento da qualidade do servico

Maior eficacia

Acesso a tecnologia de ponta

Maior disponibilidade para as actividades estratégicas

Economias de escala

Partilha de risco

Aumento do valor accionista



O Contrato de
Outsourcing

* Riscos

* Menor contacto com o cliente

Reducio da qualidade do servico

Possibilidade de acesso dos concorrentes a informacio da empresa

Possibilidade dos custos serem superiores aos esperados

Erosao do Know-how interno



O Contrato de
Outsourcing

e Contrato de Outsourcing

Acordar e garantir os beneficios, minimizando os riscos
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O Contrato de

Outsourcing

Identificacdo dos servicos a transferir

Beneficidrios dos servicos

Identificacio dos activos a transferir

Processo de transferéncia dos servicos

Relacoes com terceiros prestadores de servicos

Precos e sua actualizacio

Niveis de servico (SLA), penalidades e bonus

Propriedade intelectual das obras

Compliance
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O Contrato de

Outsourcing

Actualizacio tecnologica

Benchmarking

Dentncia antecipada do contrato

Incumprimento

Responsabilidade, exclusao e limitacao

Reversdo dos servicos

Governo do contrato

Resolucio de litigios

Seguranca, confidencialidade, tratamento de dados pessoais
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O Contrato de

Outsourcing
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O Contrato de
Outsourcing

* Identificacao dos servicos

*  Processos/ Funcoes a transferir (Ambito)

e Futuros servicos / Compliance

* Beneficiarios dos servicos

* Implicacoes no volume dos servicos e no preco

* So entidade contratante / Outras entidades do Grupo



O Contrato de
Outsourcing

* Processo de Transferéncia de Servicos

Responsabilidade das partes / SLA / tarefas / prazos

Estabelecer
uma Fase de

Activos a transferir (RH, HW, SW, contratos)

Transicao

Adaptacao dos precos

Resolucio
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O Contrato de

Outsourcing

* Niveis de Servico (SLA)

* Fixacio dos niveis de qualidade mmmp Historico / Medicio / Actualizacio
e Penalidades ‘ Caracter indemnizatorio/ sancionatorio /dano excedente

e Bodnus
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O Contrato de
Outsourcing

* Propriedade Intelectual das Obras Criadas

e Software, guides, imagens, etc.

* Regime da obra por encomenda / Regime de licenciamento

* Actualizacao Tecnolégica

*  Mecanismos de refreshment tecnolégico / Reducio de custos
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O Contrato de
Outsourcing

* Prazo e Dentincia Antecipada do Contrato

* Prazo e renovaciao
* Dentncia por conveniéncia do cliente

* Pagamento do Termination Fee / fixacio do montante
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O Contrato de
Outsourcing

* Responsabilidade, Exclusao e Limitacio

* Danos emergentes/ lucros cessantes
*  Danos directos/indirectos/ perda de informacio/coimas

*  Montante maximos
*  Exclusoes a limitacio
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* Reversao dos Servicos

Recebimento
dos servicos no

final do .

contrato

O Contrato de
Outsourcing

Fixacdo de Fase de Reversio

Para o Cliente ou para outro prestador
Garantia de continuidade na prestacio do servico

Garantia de recebimento de Know-how (RH)
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O Contrato de
Outsourcing

* Governo do Contrato

 Acompanhamento e gestio do contrato / entidade gestora
* Adaptabilidade do contrato a realidade

* Comissdes de Acompanhamento

* Diferentes tipos de decisdes por diferentes niveis

e Auditorias
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O Contrato de

* Resolucio de Litigios Outsourcing

Para diferentes tipos de litigios (Técnicos / Comerciais /
Financeiros)

Mecanismos de escalamento do litigio dentro de cada
entidade

Arbitragem (técnica ou geral)

Tribunais



Seguranca, confidencialidade

e tratamento de dados pessoais

O Contrato de
Outsourcing

Prever mecanismos de seguranca da informacio e das comunicacoes
e Disaster recovery

Regular as matérias de confidencialidade
Regular a utilizacdo e acesso as bases de dados (pessoais e nao pessoais)

O incumprimento da legislacio de privacidade (tratamento de dados
pessoais)
* Responsabilidade contra-ordenacional e aplicacio de pesadas coimas

* Responsabilidade criminal dos gestores

* Impacto negativo na imagem da empresa / perda de confianca dos
clientes

Subcontratacio do tratamento de - notificacio 8 CNPD
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CONTACTOS

Fernando Resina da Silva

Area de Telecomunicacoes, Media e Tecnologias de Informacao

frs@vda.pt
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