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João Gonçalves, director de outsourcing estratégico da IBM Portugal, adianta

Empresas em outsourcing diminuem 
despesas em 42% num ano

No estudo “Business Impact of 
Outsourcing” de 2010 foi possí-
vel concluir que as empresas em 
outsourcing ao fim de um ano 
diminuíram as suas despesas em 
42%, muito mais do que os seus 
pares sem outsourcing, revelou 
à “Vida Económica” João Gon-
çalves, director de outsourcing 
estratégico da IBM Portugal. Ao 
fim de dois anos, melhoraram 
os seus resultados operacionais 
mais 48% do que os seus pares 
que não tinham outsourcing e 
melhoraram mais 64% do que 
os seus pares os seus ganhos antes 
de impostos. “Não se trata só de 
analisar as poupanças na despesa 
de TI, é muito mais do que isso - 
o real impacto nos resultados das 
empresas”.

Para este responsável, as vanta-
gens e benefícios do outsourcing 
estão comprovados pelas empre-

sas que fizeram esta opção e que 
partilham os resultados obtidos 
das mais variadas formas. “No en-
tanto, por forma a responder de 
forma mais objectiva a esta ques-
tão, a divisão de I&D da IBM 
efectuou já dois estudos cientí-
ficos, com base em dados reais, 
sobre o impacto do outsouricng 
no negócio das empresas que op-
taram por este modelo, onde se 
comprova que estas empresas têm 
um desempenho financeiro supe-
rior à média da indústria onde se 
inserem, superando as empresas 
que não optaram por outsourcing 
e melhorando a sua performance 
financeira desde que contrataram 
outsourcing”.

Há que clarificar 
todas as dúvidas

Todas as organizações, antes de 

tomarem uma decisão estratégi-
ca, ponderam sobre todos os pos-
síveis impactos e naturalmente 
têm muitas dúvidas, explica João 
Gonçalves. “A recomendação que 
faço a todas as pessoas que têm 
que tomar esta decisão é que não 
deixem de clarificar todas essas 
dúvidas. Podem ser sobre a recep-
tividade das pessoas a este tipo de 
projectos, pode ser sobre o nível 
de controlo se aumenta ou dimi-
nui, sobre as competências que 
podem perder-se e as que têm 
de desenvolver-se...” E adianta 
que se, estrategicamente, ao nível 
adequado, foi tomada a decisão 
de externalizar uma área não core 
da organização, então há que ver 
como se podem endereçar todas 
as dúvidas, quer seja contratu-
almente, quer pela escolha do 
parceiro adequado, quer pelo 
modelo que melhor responda às 
necessidades específicas.

As características de um 
fornecedor

Para João Gonçalves, o forne-

cedor de outsourcing, para poder 
fazer a diferença face ao in-sour-
cing, tem de ter competências, 
capital intelectual, escala e tec-
nologia para poder alavancar e 
dar flexibilidade nas necessidades 
específicas de cada cliente. Com 
estas características base, então o 
fornecedor terá de ser capaz de 
mostrar que pode ser um parceiro 
de confiança por ter referências 
claras, ser capaz de endereçar as 
necessidades específicas com cria-
tividade e ter a solidez financeira 
fundamental a negócios de médio 
e longo prazo, como devem ser os 
de outsourcing.

Tendo estrategicamente decidi-
do que a área em causa não é o 
diferenciador do negócio da or-
ganização, então os factores mais 
típicos são a redução de custos, 
o acesso a skills e a flexibilidade 
para diminuir ou crescer as TI 
com o negócio da empresa.

De resto, João Gonçalves  ad-
mite que a actual situação finan-
ceira e económica faz com que as 
empresas sejam mais resilientes e 
diminuam as suas estruturas de 

custos em áreas não core, sendo o 
outsourcing uma opção clara para 
as ajudar nesta necessidade.

Modelo adapta-se às PME

O modelo de outsourcing 
adapta-se às grandes empresas 
mas também às PME. No en-
tanto, é um facto que as PME, 
apesar de um interesse crescente 
e de alguns novos contratos que 
se têm celebrado, continuam a 
não aderir tanto como as grandes 
empresas. “E isso justifica-se tal-
vez por serem mais conservadoras 
e receosas relativamente a novas 
parcerias e por o impacto dos cus-
tos de TI nos seus resultados não 
ser tão significativo, dado que têm 
em muitos casos organizações de 
TI muito informais e reduzidas”. 
João Gonçalves  diz serem as 
PME que mais pretendem cres-
cer ou as que têm necessidades de 
implementar novos projectos de 
TI as que têm optado mais pelo 
Outsourcing.
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Ivo Barros, consultor sénior de outsourcing da Fujitsu Portugal, afima

É fundamental medir vantagens e resultados obtidos 
com aposta num parceiro de outsourcing

As vantagens e os benefícios do out-
sourcing não só já estão compro-
vados como podem ser facilmente 

explicados, garante Ivo Barros, consultor 
sénior de outsourcing da Fujitsu Portugal. 
“Para além da natural procura de redução 
de custos, as empresas recorrem a parceiros 
de outsourcing que possuem um elevado 
conhecimento em áreas técnicas com vista 
a partilhar conhecimento e novas estraté-
gias de evolução, permitindo a estas con-
centrarem-se no seu core business”, disse 
o responsável em declarações à “Vida Eco-
nómica”.

A Fujistsu garante ser possível e absolu-
tamente fundamental medir as vantagens e 
resultados obtidos com a aposta num par-
ceiro de outsourcing. No caso do Business 
Process Outsourcing (BPO), por exemplo, 
os SLA são absolutamente fundamentais 
para a parceria comprador/fornecedor. 
“Eles definem de forma detalhada as fron-
teiras da parceria, as métricas para o suces-
so, bem como as exigências para atingir es-
tes objectivos. Numa fase de transição ou 
num acordo de longo prazo, é fácil perder 
o foco nos objectivos de negócio estabeleci-
dos”. A manutenção dos SLA permite tanto 
à empresa compradora como à fornecedora 

obter uma imagem precisa da qualidade do 
serviço assegurado. “Esta situação permite, 
como consequência, a criação de uma pla-
taforma de melhoramento contínuo”.

Para sanear as dúvidas que os clientes 
possam ter, a Fujitsu procura transmitir a 
sua estratégia ao nível de outsourcing “que 
passa por ajudar os clientes no desenvolvi-
mento do seu negócio através da qualidade 
de serviço prestado e aumento dos níveis 
de satisfação, da inovação e da flexibilidade 
contratual”. Essencialmente, diz Ivo Bar-
ros, perceber o negócio do cliente, ter uma 
postura proactiva e ser realista. “A optimi-
zação de processos é obviamente um dos 
benefícios desta parceria entre a empresa e 
o parceiro de outsourcing”.

A aposta num fornecedor de outsourcing 
traduz-se em múltiplos serviços prestados. 
A Fujitsu diz dispor de uma oferta com-
pleta na área da gestão das infra-estruturas 
desde o ambiente desktop a datacenter, 
passando pela service desk enquanto cen-
tro de suporte que está focado em garantir 
elevados níveis de satisfação, melhorando a 
experiência do utilizador e logo, a sua pro-
dutividade.

“Entre os critérios mais relevantes para a 
escolha de um fornecedor de serviços, além 

da credibilidade e boas referências, desta-
ca-se o alinhamento cultural, experiência 
nas fases de transição e transformação, 
gestão da mudança e políticas de gover-
nance. Capacidade de ler globalmente e de 
forma consistente os processos de negócio. 
Capacidade de entregar ou disponibilizar 
benefícios sustentados, para além daqueles 
inicialmente propostos no modelo de ne-
gócio”, destaca Ivo Barros.

Outra tendência que o responsável des-
taca estar a verificar-se é uma mudança 
para o outsourcing parcial, com as organi-
zações a dividirem por áreas ou tecnologias 
os seus contractos de outsourcing, estimu-
lando desta forma a competitividade e di-
versificando o risco da parceria, ao mesmo 
tempo que acabam assim por encontrar 
especialistas em cada área. 

“Existe actualmente uma tendência para 
a diminuição do período de duração dos 
contratos e em alguns casos multiplicá-los 
por mais do que um prestador”, explica Ivo 
Barros. Esta aposta no multisourcing, onde 
as empresas podem delegar e externalizar 
processos e serviços por diversos parceiros 
de negócio, assegura naturalmente vanta-
gens para as empresas mas também algu-
mas questões e desafios que terão de ser 

endereçadas aquando da análise de divisão 
de contratos, defende o responsável.

Para Ivo Barros, uma das vantagens 
mais evidentes da dispersão dos contratos 
de outsourcing por diversos fornecedores 
(infra-estrutura, aplicações, comunica-
ções) garante à partida um menor risco na 
gestão global da organização, que não fica 
dependente de um único parceiro para ge-
rir determinado sector de actividade. Por 
outro lado, a dispersão de contratos e for-
necedores cria necessariamente uma mais 
complexidade na gestão global dos serviços 
externalizados, isto no caso de não existir 
um “prime contractor”. “Nestes cenários 
mais complexos, torna-se fundamental es-
tabelecer um quadro de competências face 
à gestão múltipla de contratos e identificar 
quem gere o “IT governance”. Neste as-
pecto, segundo Ivo Barros,  deve ser dada 
especial atenção à redefinição de funções 
da equipa de TI que permanece; as suas 
competências deverão ser orientadas para 
actividades de gestão de relações quer com 
os fornecedores quer com as unidades de 
negócio interna e também para actividades 
ligadas a áreas mais estratégicas como defi-
nição da arquitectura de TI.
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Ao fim de um ano em modelo outsourcing as empresas podem ver as 
suas despesas diminuírem em 42%, muito mais do que os seus pares 
sem outsourcing, revelou à “Vida Económica” João Gonçalves, director 
de outsourcing estratégico da IBM Portugal. Ao fim de dois anos, 
melhoraram os seus resultados operacionais mais 48% do que os seus pares 
que não tinham outsourcing e melhoraram mais 64% do que os seus pares 
os seus ganhos antes de impostos.
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Frederico Moreira Rato, presidente da Portugal Outsourcing

Redução de custos ainda dita opção 
por externalizar, mas não só…
A redução de custos já não é a única razão pela qual as empresas optam pelo 
modelo em externalizar. Para Frederico Moreira Rato, presidente da Portugal 
Outsourcing, a decisão vem permitir às empresas dedicarem-se integralmente ao 
foco principal das suas actividades, garantindo os prestadores de serviços, que têm a 
tecnologia como o seu negócio principal e o custo de infra-estrutura e mão-de-obra 
partilhado entre outros clientes, uma optimização de processos e de recursos, uma 
melhoria da eficácia e da qualidade do serviço e uma redução de custos globais, o 
que aumenta o valor accionista.

Um recente estudo lançado pela associação Portugal Out-
sourcing revela que as empresas de outsourcing querem criar 
12 mil novos empregos líquidos em Portugal e alcançar mais 
de 1,3 mil milhões de euros em exportações. O objectivo, diz 
a Portugal Outsourcing, é criar uma indústria de serviços de 
ponta em Portugal, responsável por 1,3% do PIB.

Em entrevista à “Vida Económica”, Frederico Moreira 
Rato, presidente da Portugal Outsourcing, defende que o 
facto de o outsourcing de serviços de base tecnológica ser o 
segmento do mercado de serviços de TI que revela os índices 
de crescimento mais elevados nos últimos anos comprova as 
vantagens e benefícios que as empresas têm vindo a reconhe-
cer neste tipo de serviços.

O presidente explica que este modelo de negócio permite 
às empresas dedicarem-se integralmente ao foco principal das 
suas actividades, garantindo os prestadores de serviços, que 
têm a tecnologia como o seu negócio principal e o custo de 
infra-estrutura e mão-de-obra partilhado entre outros clien-
tes, uma optimização de processos e de recursos, uma me-
lhoria da eficácia e da qualidade do serviço e uma redução de 
custos globais, o que aumenta o valor accionista.

É possível medir as vantagens? 

Mas até que ponto será hoje possível medir as vantagens 
do outsourcing? Para Moreira Rato, sendo os níveis de ser-
viço — SLA – uma das matérias envolvidas nos contratos de 
outsourcing, e discriminando estes as garantias de qualidade, 
quantidade, modalidade e precisão dos diferentes serviços a 
serem oferecidos, é efectivamente hoje possível medirem-se as 
vantagens do outsourcing.

No entanto, afiança que as grandes dúvidas que ainda sub-
sistem no cliente resultam muitas vezes da sua própria difi-
culdade em identificar os objectivos estratégicos do objecto/
serviço a externalizar, a par do desconhecimento das soluções 
dos prestadores de serviços.

O responsável acredita que, não devendo o outsourcing ser 
encarado apenas como uma forma das empresas reduzirem 
custos, a decisão deve ser acompanhada por critérios rigorosos 
que assegurem a satisfação das suas necessidades e o alcan-
çar dos seus objectivos. “Ainda assim, a avaliação do factor 
custo/benefício assume-se muitas vezes como o critério mais 
relevante na escolha do fornecedor do serviço”.

O que move as empresas face ao outsourcing?

Hoje, o que move as empresas face ao outsourcing é, à parte 
de a necessidade de uma eficaz gestão dos sistemas de infor-
mação, a procura de soluções que actuem na transformação 
do próprio negócio, retirando benefícios que passam pela 
maior flexibilidade operacional, pela optimização de custos, 
pela partilha de risco e pelo valor que o prestador de serviços 

aporta para a solução: capacidade de revisão e optimização 
global do processo e das soluções informáticas que lhe dão 
suporte e incentivo ao investimento, através de projectos de 
transformação.

Relativamente às grandes questões que precisam ser revistas 
nos contratos de outrsourcing, o presidente é da opinião que 
o conteúdo do contrato de outsourcing, e em particular as 
diferentes soluções para as questões a prever no contrato, de-
pende muito do objecto/serviço que é objecto de outsourcing. 
“Há, no entanto, matérias em comum que as partes devem 
prever e regular no contrato, independentemente do objecto. 
Estão neste caso os níveis de serviço, o tratamento das bases 
de dados pessoais, a propriedade intelectual das obras que vie-
rem a ser utilizadas, o modelo de governo do contrato”. Mas, 
para Moreira Rato, e porque estamos a falar de contratos que 
envolvem tecnologia e a tecnologia evolui actualmente à ve-
locidade da luz, é igualmente importante que o contrato seja 
construído com espírito de parceria entre as partes, criando 
mecanismos que permitam que o contrato possa evoluir e 
adequar-se á realidade ao longo do seu prazo de vigência.

PME em “stand-by”

E é precisamente o facto de o outsourcing de serviços de 
base tecnológica ser o segmento do mercado de serviços de TI 
que revela os índices de crescimento mais elevados nos últi-
mos anos, que comprova que o actual panorama económico 
lhe pode ser favorável. “No entanto, a crise económica tem 
vindo a provocar uma redução do investimento por parte dos 
clientes, facto que tem conduzido a uma generalizada procura 
do recurso ao outsourcing de TI e de Processos, embora com 
a contenção que espelha a realidade da situação económica”.

Questionado sobre se as pequenas e médias empresas já 
aderiram a esta modelo de negócio, Moreira Rato é da opi-
nião que, não sendo este tipo de serviços um exclusivo para 
grandes empresas, o valor acrescentado do outsourcing é mais 
difícil de se aplicar às PME, não tendo estas ainda aderido a 
um modelo que mantém como alvo claro as grandes empre-

sas e, especialmente, do sector público.

Objectivos da associação têm sido cumpridos

Os principais objectivos da Portugal Outsourcing – a di-
vulgação da actividade e a oferta do outsourcing em Portugal, 
a representação do sector junto dos principais agentes eco-
nómicos, a promoção das melhores práticas na prestação de 
serviços de outsourcing e a dinamização da criação de centros 
de competência em Portugal — têm vindo a ser cumpridos 
desde a fundação da Associação em Setembro de 2008, diz 
Moreira Rato. Os objectivos têm sido conseguidos através da 
organização de Conferências Internacionais de divulgação da 
actividade e sobre as grandes questões do sector e da parti-
cipação da Portugal Outsourcing em eventos de outras en-
tidades do sector, a apresentação dos planos de actividade e 
das metas da Associação aos principais agentes económicos 
e entidades Públicas, a criação de um Código de Conduta 
para as empresas aderentes que reúne um conjunto de princí-
pios norteadores das melhores práticas do sector e, finalmen-
te, a elaboração de um estudo que identifica as vantagens de 
Portugal enquanto destino de nearshore outsourcing face a 
outras gesografias europeias, estudo que terá divulgação inter-
nacional brevemente.

As grandes metas da Portugal Outsourcing para 2010 pas-
sam, segundo o presidente, pela divulgação nacional e inter-
nacional de um estudo recentemente realizado pela Associa-
ção que identifica as vantagens de Portugal para os clientes do 
sector. Este estudo, que resultou da constatação da ausência 
de Portugal no radar internacional do sector, permitirá assim 
disponibilizar aos decisores e analistas de mercado informa-
ção sobre os factores diferenciadores de Portugal enquanto 
destino nearshore para a fixação de centros de competência 
em serviços de ITO e BPO e, numa perspectiva interna, fa-
cilitar a caracterização de diferenças competitivas que possam 
ser alvo de acções específicas pelo Governo, Reguladores ou 
players do mercado.

SUSANA MARVÃO
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Frederico Moreira Rato, presidente da Portugal Outsourcing, admite 
que as grandes dúvidas que ainda subsistem no cliente resultam muitas 
vezes da sua própria dificuldade em identificar os objectivos estratégicos 
do objecto/serviço a externalizar.

A Portugal Outsourcing é uma associação constituída 
com o objectivo de contribuir para o desenvolvimento do 
sector português do outsourcing de processos, que apre-
sente valor acrescentado e recurso a tecnologias de infor-
mação e comunicação. Foi constituída em Setembro de 
2008 e tem como associados empresas como a Accenture, 
Altran, Capgemini, Deloitte, Everis, Glintt, HP, IBM, Indra, 
Logica, Mainroad, Novabase, Oni, Portugal Telecom, Redi-
tus, Sibs Processos, Siemens e Xerox.

A Associação defende que Portugal tem potencial para 
se afirmar como uma referência internacional no sector do 
outsourcing com recurso às tecnologias de informação e de 
processos. De acordo com as conclusões do estudo apre-
sentado em Fevereiro, a competitividade de Portugal como 
destino de projectos e centros de competências a nível in-
ternacional tem vindo a aumentar, o que já se traduziu na 
captação de importantes projectos e infra-estruturas para 
Portugal.

No entanto, o trabalho sugere a necessidade de medidas 
específicas para o sector, nomeadamente a nível fiscal e 

laboral, de forma a explorar todo o potencial demonstrado 
pelo País e a reforçar a sua competitividade no contexto 
europeu.

O estudo “Portugal como Destino Internacional de 
Outsourcing” analisou, como principais concorrentes do 
nosso País na captação de projectos e centros de com-
petências a nível internacional, a Espanha, Hungria, Ho-
landa, Irlanda, Polónia, Reino Unido, República Checa e 
Roménia. 

A análise comparativa concluiu que Portugal é compe-
titivo em termos de custos e está a tornar-se ainda mais 
competitivo entre os países concorrentes no contexto eu-
ropeu. Contudo, o estudo ressalvou que o país está a au-
mentar a sua capacidade de se colocar numa posição de 
destaque para a atracção de prestação de serviços de IT 
Outsourcing e Business Process Outsourcing (BPO) a em-
presas que valorizem a inovação e o conhecimento, para 
além do factor custos competitivos. O país tem apostado 
na adopção de tecnologia e os investimentos na Educação 
e em I&D apresentam uma curva ascendente.

Portugal bem cotado internacionalmente





Que mudanças organizacionais e de pro-
cessos são necessárias e qual o seu impacto? 
Os recursos humanos vão ser transferidos? 
Se sim, na totalidade ou parcialmente? Os 
activos vão ser transferidos? Se sim, na tota-
lidade ou parcialmente? Qual a abrangên-
cia do outsourcing? Total ou parcial? Qual 
a duração do contrato? Três anos, cinco 
anos, 10 anos? Estas são algumas das ques-
tões que os clientes claramente colocam ao 
fornecedor na altura de contratualizar. 

Confi ança dita sucesso

Ao longo dos últimos anos, o mercado 
tem assistido à introdução de modelos de 
serviço mais sofi sticados, através dos quais 
as organizações têm procurado reduzir 
custos, aumentar a fl exibilidade para a ade-
quação constante dos níveis de serviço às 
necessidades do negócio, transferir a gestão 
da complexidade da mudança tecnológica 
e partilhar o risco, tendo sido estes os cri-
térios operacionais mais explorados pelas 
empresas no processo de selecção dos seus 
parceiros de outsourcing. 

Adicionalmente, diz Vítor Lopes, os 
critérios de natureza estratégica mais ex-
plorados têm sido o da confi ança na capa-
cidade de cumprir os objectivos estabeleci-
dos e o da experiência no sector, por parte 
dos diferentes prestadores de serviço de 
outsourcing.

Basicamente, o que move as empresas 
face ao outsourcing? Redução de custos e 
melhoria de efi ciência? Para Vítor Lopes, 
os clientes reconhecem a proposta de valor 
da Novabase. “Não apenas a sua competi-
tividade fi nanceira, mas acima de tudo a 
sua capacidade como parceiro habilitado 
a acrescentar valor ao seu negócio, atra-
vés da concepção e implementação de um 
TI ágil e robusto, capaz de dar resposta às 
suas necessidades presentes e futuras, po-
sicionando-se como um agente catalisador 
da sua competitividade e diferenciação no 
mercado”.

Flexibilidade é fundamental

Mas há ainda questões que precisam 
ser revistas nos contratos de outrsourcing. 
O responsável adianta que a utilização 
crescente de mecanismos de fl exibilidade 
constitui o elemento-chave num contra-
to de outsourcing, sendo de prever um 
aprofundamento destes conceitos durante 
os próximos anos, através dos quais as or-
ganizações exigem ter a possibilidade de 
poder terminar os contratos por conveni-
ência, alterar os níveis de serviço e ajus-

tar os modelos fi nanceiros à evolução do 
seu negócio. “A Novabase não está alheia 
a este fenómeno, sendo que privilegia na 
sua abordagem a fl exibilidade contratual 
como um elemento diferenciador da sua 
proposta de valor”.

Novabase escapa à crise

O desempenho do negócio de outsour-
cing nos últimos 12 meses foi bastante po-
sitivo para a Novabase, explica Vítor Lo-
pes. E revela que a empresa não sentiu os 
efeitos da crise económica. “É de realçar o 
interesse por parte das empresas em aderir 
a este modelo de negócio, com o objecti-
vo de reduzir os seus custos e aumentar a 
sua fl exibilidade. Durante os períodos de 
menor fulgor económico, as organizações 
estão mais atentas a oportunidades de op-
timização da sua estrutura de custos, recor-
rendo a alternativas de outsourcing”. 

Relativamente ao uso deste modelo de 
negócio pelas pequenas e médias empresas, 
ao longo dos últimos anos o outsourcing 
tem vindo progressivamente a ser adoptado 
por uma boa parte das PME em Portugal, 
“existindo já um conjunto de serviços ade-
quados à sua realidade, como por exemplo, 
o modelo de ‘Software as a Service’ para 
áreas de correio electrónico, portal corpo-
rativo e soluções de CRM, entre outros”.

A experiência da Novabase diz que 
os benefícios do outsourcing se aplicam 
a todo o tipo de organizações, sejam elas 
pequenas, médias ou grandes. “A oferta de 
outsourcing da Novabase está preparada 
para, de uma forma directa ou indirecta, 
acrescentar valor independentemente da 
dimensão das organizações”.

Resultados caíram mas outsourcing 
cresceu

Os resultados líquidos da Novabase 
caíram 4,1%, nos primeiros três meses do 
ano, para os quatro milhões de euros. A 
empresa arrancou o ano com uma quebra 
na actividade, apesar da área de IMS, onde 
está inserido o outsourcing, ter aumentou 
18,2%, para os 24 milhões de euros.

“Estes resultados refl ectem a gestão de 
valor orientada ao negócio core da Nova-
base (consultoria, IMS e Digital TV) e a 
preparação para uma nova fase de cresci-
mento com apostas estratégicas de futuro”, 
adiantou a Novabase em comunicado en-
viado à Comissão de Mercados de Valores 
Mobiliários.
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Vítor Lopes, associate executive da Novabase

Benefícios do outsourcing são inequívocos

Estruturado de forma adequada às 
necessidades dos clientes, o outsourcing 
proporciona já hoje, de uma forma inequí-
voca vários benefícios, diz Vítor Lopes, as-
sociate executive da Novabase. Entre eles, 
o responsável destaca a redução de custos 
através de processos de consolidação, nor-
malização e optimização das TI, bem como 
do efeito de escala que a Novabase pode 
proporcionar. Mas também a partilha de 
risco e variabilização da estrutura de cus-
tos, assim como a adequação constante dos 
níveis de serviço às necessidades de negó-
cio das organizações. Vítor Lopes destacou 
ainda a transferência para a Novabase de 
grande parte da complexidade da gestão da 
mudança operada nas tecnologias de in-
formação, ao longo do tempo e o reforço 
da fl exibilidade e redução dos tempos de 
implementação. Há ainda o foco no “core 
business” por parte do cliente e o acesso a 
um vasto grupo de competências e conhe-

cimento globais. 
Mas será possível medir as vantagens do 

outsourcing? Para Vítor Lopes, em função 
da evolução do software utilizado na gestão 
do outsourcing e dos mecanismos de fl exi-
bilidade existentes, os clientes podem hoje 
em dia monitorizar o seu desempenho dos 
contratos, tomando quase em tempo real, 
as decisões mais adequadas ao seu negócio.

As dúvidas dos clientes

Mas é verdade que ainda existem dúvi-
das no cliente quanto pretende externali-
zar. Nomeadamente, querem perceber que 
tipos de benefício vão obter com o outsour-
cing. De carácter fi nanceiro, operacional e 
estratégico? Consigo defi nir com clareza os 
níveis de serviço que o meu negócio neces-
sita? Qual é a fl exibilidade necessária a in-
troduzir no contrato de outsourcing, para 
acomodar o crescimento do meu negócio? 
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Em função da evolução do software utilizado na gestão do 
outsourcing e dos mecanismos de fl exibilidade existentes, os 
clientes podem hoje em dia monitorizar o seu desempenho 
dos contratos, tomando quase em tempo real as decisões mais 
adequadas ao seu negócio. Vítor Lopes, associate executive da 
Novabase, explicou à “Vida Económica” quais as dúvidas que 
subsistem nos clientes quando pretendem externalizar e garantiu 
que fl exibilidade e confi ança no parceiro são as bases do sucesso.



João Gaspar, senior manager da BU de Support Services da Mainroad

Outsourcing já está nas agendas 
dos empresários portugueses

A indústria garante que uma solução de 
Outsourcing em TI permite a uma empre-
sa reduzir custos e usufruir de tecnologia de 
ponta e equipas altamente especializadas, a 
que de outra forma não poderia aceder ou 
que seria extremamente dispendioso. Além 
disso, explica João Gaspar, senior manager 
da BU de Support Services da Mainroad, ao 
externalizarem determinadas áreas operacio-
nais as empresas disponibilizam os seus re-
cursos humanos para se focarem totalmente 
no “core business” da organização e recebem 
know-how de equipas técnicas especializa-
das que trabalham continuamente nas mais 
avançadas inovações e tecnologias disponí-
veis no mercado.

Já é possível medir vantagens

O responsável garante que hoje já é possí-
vel medir as vantagens do outsourcing, já que 
qualquer implementação de uma solução de 
outsourcing é acompanhada da medição de 
Indicadores de Performance do Serviço (KPI) 
e SLA que asseguram que os compromissos 
assumidos por clientes e fornecedores são 
efectivamente cumpridos. “Normalmente em 

processos de outsourcing essas avaliações são 
realizadas periodicamente, permitindo que 
sejam corrigidos eventuais desvios e sejam fei-
tos progressos para outro tipo de actividades 
não previstas no contrato inicial”, explicou à 
“Vida Económica”.  

E embora numa fase inicial, quando se co-
meçou a falar de outsourcing de TI, as empre-
sas tivessem algumas dúvidas relativamente a 
este conceito, actualmente João Gaspar garan-
te já não se verificar essa incerteza. “Progressi-
vamente as empresas apostam no outsourcing 
de TI como forma de ganhar vantagens com-
petitivas face à concorrência, mantendo ou 
até mesmo conquistando elevados padrões de 
qualidade”. 

Plano deve ser faseado

Contudo, a Mainroad considera muito im-
portante que as empresas procurem uma defi-
nição clara do âmbito dos serviços a contratar, 
do real custo total (TCO) de detenção e dos 
objectivos a atingir com o outsourcing. “É 
importante prever e definir sempre um plano 
faseado de adesão ao outsourcing, pois nem 
sempre é possível atingir todos os objectivos 

em simultâneo, logo é necessário assumir ‘tra-
des-offs’ menos custos? mais qualidade? maior 
flexibilidade?”

Antes de avançar para o projecto de out-
sourcing de TI é fundamental a selecção do 
fornecedor, que deve ser, acima de tudo, en-
carado como um parceiro sólido de negócio. 
João Gaspar destaca o know-how, disponibi-
lidade e flexibilidade como características a ter 
em conta, pois a longo prazo vão fazer a dife-
rença numa parceria de sucesso e crescimento 
de negócio. “Para além destas componentes 
o fornecedor deverá poder apresentar estudo 
de caso e implementações já realizadas e que 
sirvam de garante da capacidade de realização 
das tarefas a contratar”.

Redução de custos move adopção

Actualmente, o investimento e manuten-
ção das tecnologias de informação consomem 
tempo e recursos às organizações, exigindo 
uma gestão financeira cuidadosa. A redução 
de custos é um dos motores para as empresas 
fazerem o outsourcing de algumas das suas 
operações, mas não é exclusivo, diz João Gas-
par. “A optimização das infra-estruturas tec-
nológicas e a melhoria de eficiência são mais 
algumas das vantagens associadas ao outsour-
cing IT. Com este tipo de soluções as empre-
sas garantem um melhor desempenho dos 
serviços prestados, sem terem que aumentar 
as suas infra-estruturas e acedendo a tecnolo-
gia de ponta”.

A actual crise económica obriga as empresas 
a reduzir os seus custos e a optimizar os pro-

cessos. Em simultâneo, estas sabem que não 
podem desinvestir em TI para não perderem 
factores competitivos, pelo que o outsourcing 
deste sector é uma das respostas possíveis para 
estes desafios, defende João Gaspar. “Ao op-
tar por uma solução de outsourcing de TI 
as empresas não só reduzem os seus custos, 
beneficiando de economias de escala, como 
acedem a tecnologia de ponta e têm acesso 
a profissionais com know-how específico e 
sempre actualizado”. 

Abordagem e oferta às PME são 
diferente

As TI são cada vez mais ferramentas de su-
porte ao negócio e à decisão nas empresas, tra-
zendo obviamente grandes melhorias à gestão, 
contudo, também exigem maior flexibilidade 
para as mudanças iminentes. Neste sentido, 
as pequenas e médias empresas começam a 
apostar progressivamente no outsourcing das 
TI. “Acreditamos que a curto prazo vamos as-
sistir a uma evolução de cenários de outsour-
cing selectivo com maior abrangência, uma 
vez que a manutenção de um elevado padrão 
de qualidade de serviços é um dos principais 
motivos para a mudança de paradigmas”.

A abordagem e a oferta dirigida às PME são 
diferentes, mas fazem todo o sentido de forma 
selectiva. “Na Mainroad, consoante as neces-
sidades e estratégias de cada empresa é apre-
sentada uma solução costumizada. As nossas 
soluções de outsourcing de TI são flexíveis, 
selectivas e adaptadas a cada caso concreto”.

SUSANA MARVÃO
s.marvao@vidaeconomica.pt

PME não deviam perder a oportunidade de externalizar
Antes de efectuar qualquer contrato de out-

sourcing, a Capgemini procede a uma defini-
ção do Business Case associado ao projecto, 
bem como do modelo futuro de gestão que 
assegurará a captação dos benefícios identifica-
dos. Este é o “modus operandi” da consultora 
que admite ser esta uma etapa fundamental, 
sem a qual não será possível tomar uma de-
cisão informada e consciente no que toca à 
opção por um contrato de outsourcing.

Em declarações à “Vida Económica”, Sa-
muel Tuati, responsável pela área de outsour-
cing da Capgemini Portugal, explicou que as 
principais dúvidas que ainda subsistem no 
cliente quando pretende externalizar passam 
pela garantia de captação dos benefícios apre-
sentados no Business Case, ou seja, a garantia 
da redução do custo e um âmbito de serviços, 
no mínimo, igual ao existente. E também pela 
dependência de um prestador externo e de que 
forma poderá reverter o contrato estabelecido.

Quanto a aos critérios mais relevantes para 
a escolha do fornecedor do serviço, Samuel 
Tuati admite que o principal critério é a repu-
tação, ou seja, a garantia sobre a capacidade 
de implementação do que está a ser negocia-
do. “Neste aspecto, a reutilização de experi-
ências anteriores, em particular, as interna-
cionais, constituem um factor determinante, 
quer na capacidade de implementar soluções 

provadas, quer na antecipação de problemas, 
que normalmente existem sobretudo nas fases 
iniciais de um contrato de outsourcing”.

A redução de custos, assim como uma me-
lhoria de eficiência são o que faz as empresas 
optarem pelo outsourcing. Aliás, o responsável 
diz mesmo que, actualmente, ninguém opta 
pelo outsourcing se não puder beneficiar, de 
imediato, de uma redução de custos.

“Ultrapassada que esteja a redução dos cus-
tos, a próxima prioridade é a inovação, ou 
seja, a capacidade de aconselhar e implemen-
tar novas soluções, que podem ir desde novas 
soluções tecnlógicas (ex. virtualização, cloud 
computing, …) até a recomendação quanto a 
parceiros de hardware e software”.

Mas quais as grandes questões que precisam 
de ser revistas nos contratos de outsourcing?

A principal barreira é a percepção de difi-
culdade em transferir pessoas para o presta-
dor, apesar de esta possibilidade, ao ser ex-
plorada, poder conduzir a cenários de triple 
win, diz Samuel Tuati. “Ou seja, vantagem 
para o prestador, porque incorpora capacida-
de e conhecimento logo no momento inicial 
do contrato, reduzindo assim os custos com 
a apropriação do conhecimento; vantagem 
para o cliente, porque reduz um custo directo 
e uma potencial responsabilidade extrabalan-
ço; e, finalmente, vantagem para as pessoas, 

porque passa a integrar uma empresa onde a 
sua actividade é a actividade principal, o que 
normalmente leva a melhores e maiores op-
ções para o desenvolvimento profissional”.

No caso da banca, o responsável afiança 
que existe ainda a questão fiscal que está so-
bretudo relacionada com o IVA. “Em termos 
simplistas: na banca, um contrato de outsour-
cing substitui o custo de uma equipa inter-
na (sem IVA), por uma prestação de serviço 
(com IVA). O que significa que terá de ser, no 
mínimo, 20% mais eficiente para o custo ser 
semelhante”. O actual panorama é muito fa-
vorável ao outsourcing. E aqui Samuel Tuati 
divide as empresas em dois grupos. Primeiro 
as que não decidem e eternizam situações de 
custo mais desfavoráveis. E, em segundo, as 
que decidem rapidamente, quando se aper-
cebem que, neste momento de crise, podem 
fixar, por vários anos, preços que no futuro só 
terão tendência a subir.

A indústria defende que o processo de exter-
nalização não é exclusivo às grandes empresas. 
Mas será que as pequenas e médias organi-
zações já “aderiram” ao modelo? Para Samuel 
Tuati, à dimensão de Portugal, o outsourcing 
nas PME é ainda mais necessário. “Há, inclu-
sive, um conjunto de operações que nunca 
deviam estar ‘dentro de casa’ refiro-me aquilo 
que é totalmente uma commodity, e que não 

acrescenta qualquer factor diferenciador. Ex. 
manutenção de infra-estruturas TI, manuten-
ção de aplicações informáticas e processamen-
to de salários”.

O problema, diz o responsável, é que mui-
tas PME ainda consideram a actividade ad-
ministrativa e de suporte, como actividade 
core, uma vez que não conseguiram alcançar 
vantagens competitivas quer na inovação dos 
seus produtos e serviços, quer no marketing, 
quer na entrada em novos mercados, ou ainda 
na eficácia das suas forças e redes comerciais.
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Samuel Tuati, responsável pela área de outsourcing 
da Capgemini Portugal.

Actualmente, o outsourcing em Tecnologias de Informação 
já está nas agendas dos empresários portugueses, até porque 
as empresas nacionais começam a conseguir rapidamente ver 
o valor alcançado após uma decisão de outsourcing, garante 
João Gaspar, senior manager da BU de Support Services da 
Mainroad. 



Paula Adrião, partner da Accenture responsável pela área de outsourcing em Portugal

Reduções do custo do serviço 
podem ser superiores a 30% 

Vida Económica – As vantagens e os benefícios 
do outsourcing já estão comprovados?

Paula Adrião – Os modelos de outsourcing da Accen-
ture têm por princípio a obtenção de melhorias significa-
tivas para os nossos clientes na eficiência das operações de 
forma consistente ao longo do tempo. Estes modelos têm 
normalmente associados a si os investimentos que serão 
necessários de forma a realizar as acções de optimização 
e de transformação que devem ser produzidas para a ob-
tenção dessas eficiências, quer a nível tecnológico e pro-
cessual, quer na vertente de desenvolvimento de recursos 
humanos.

O processo de tomada de decisão na adopção destes mo-
delos baseia-se por isso num exercício de business case em 
que se projectam ao longo de vários anos de serviço (nor-
malmente de três a dez anos) os indicadores financeiros 
fundamentais para a avaliação de cada modelo.

No caso das parcerias de outsourcing da Accenture, o 
feedback que recebemos das empresas e a avaliação dos 
business cases permitem-nos dizer que, em termos quan-
titativos, essa apreciação seja já bastante positiva. Isto é, 
podemos comprovar que existiram de facto reduções do 
custo do serviço para o cliente ao longo do tempo, sen-
do que estas reduções foram em vários casos superiores a 
30%. 

Mas, para além disso, constatámos ainda que existiram 
evoluções gerais importantes em termos dos níveis alcan-
çados em termos de qualidade do serviço, do nível de vi-
sibilidade e do controlo do cliente sobre os processos e 
também da flexibilidade e da rapidez com que as empresas 
podem responder a novos desafios.  

VE – As necessidades dos clientes portugueses 
de alguma forma diferem dos clientes Accenture 
europeus?

PA – As necessidades das grandes empresas portuguesas 
não variam muito em relação aos grandes exemplos inter-
nacionais, quer em termos culturais ou organizativos, quer 
em termos de objectivos e princípios de colaboração.

Existem, actualmente, a nível nacional, experiências de 
sucesso bastante relevantes, que poderemos considerar de 
inovação na indústria, de implementação de soluções de 
outsourcing adaptadas a processos de negócio específicos – a 
que designamos de “custom bpo” – que respondem a neces-
sidades intrínsecas de cada organização e sector e atingem 
áreas consideradas de conhecimento “core” das empresas.

Na Accenture temos uma vasta rede de parcerias que 
permitiram criar esses modelos de processos e soluções 
tecnológicas de suporte cuja aplicação “exportamos” para 
outras localizações.

Existe, porém, um ponto que nos faz diferir de outros 
países europeus que é o facto do nosso tecido empresarial 
ser constituído essencialmente por PME, o que nos levará 
mais tarde, num estado de maturidade deste mercado, à 
adopção de soluções multicliente muito mais favoráveis a 
este tipo de empresas, tal como foi mencionado anterior-
mente. 

VE – Qual o projecto/cliente que no último ano 
representou o maior desafio para a Accenture?

PA – De uma forma geral, todos os projectos nos trazem 
desafios porque primamos pela excelência e pela inovação. 
A nível nacional, poderemos destacar a implementação de 
um programa de transformação na área da saúde, que en-
volve um relacionamento com várias entidades do sector 
a nível nacional, o desenho de novos processos e de novas 
tecnologias para o tratamento anual de cerca de 80 milhões 
de documentos. Estamos a falar do Centro de Conferência 
de Facturas do SNS, cujos grandes objectivos são realizar 
poupanças significativas para o sector da saúde através da 
redução da fraude e do controlo das prescrições médicas.

Mercado ainda não atingiu maturidade

VE – A dois anos, qual a visão da Accenture re-
lativamente este mercado? Como acreditam que vá 
evoluir?

PA – Pensamos que este mercado não atingiu ainda o seu 
estágio de maturidade, estando durante os próximos anos 
numa fase de crescimento e expansão, tanto em número de 
players como em abrangência das ofertas. Todo o mindset 
em relação ao outsourcing está a evoluir, tendo em conta 
que o desafio que resulta da palavra “outsourcing” está as-
sociado ao prefixo “out” (externo). Pensamos que, num fu-
turo não muito distante, as empresas poderão criar as suas 
novas competências, tomando decisões de contratação de 
serviços sem ser tão relevante a questão da origem dessa 
capacidade ser interna ou externa à organização.

 Através de referências de sucesso, os serviços de out-
sourcing de processos vão estender-se de forma progressiva 
na cadeia de valor das organizações e existirá cada vez mais 
entre as organizações líderes, uma noção clara de necessi-
dade de interdependência e de parceria com a finalidade 
de produzir um determinado resultado, produto ou servi-
ço da forma mais competitiva no mercado. 

VE – É hoje possível medir as vantagens do out-
sourcing?

PA – Sim, é possível e desejável que se avaliem as vanta-
gens de adopção de modelos de outsourcing. No que diz 
respeito às vantagens e benefícios quantitativos, pensamos 
que nenhuma empresa deverá considerar a adopção destes 
modelos se o seu parceiro de outsourcing não estiver apto 
a disponibilizar a capacidade de monitorizar, avaliar e gerir 
conjuntamente os resultados de um modelo de negócio 
desta natureza.

De facto, esta capacidade deverá ser um dos requisitos a 
exigir, e significará a implementação de ferramentas, me-
canismos e processos de controlo que permitam às entida-
des conhecer extensivamente o desempenho das operações 
e a sua validação face aos objectivos propostos. 

No entanto, existem também outros objectivos não me-
nos importantes, de natureza qualitativa, que deverão ser 

encarados como verdadeiramente diferenciadores de uma 
proposta de valor de outsourcing. 

Estamos a falar de factores como a capacidade de in-
tegração cultural e de aprendizagem conjunta que ambas 
as organizações devem desenvolver durante o processo de 
outsourcing, o crescimento do “conhecimento” da organi-
zação em detrimento de uma certa percepção de “desca-
pitalização” desse conhecimento em virtude da utilização 
de outsourcing, a sua capacidade de resposta a estímulos 
exteriores, as vantagens que a organização consegue retirar 
através de um nível da qualidade de serviço mais elevado 
que normalmente é imposto ao parceiro de outsourcing e 
o próprio nível de satisfação do cliente final.

Estes factores são considerados muitas vezes intangíveis, 
e nem sempre as organizações têm a prioridade de os iden-
tificar e conhecer a sua evolução quando comparados com 
benefícios mais mensuráveis. No entanto, segundo a nos-
sa visão, são parte integrante do processo de crescimento 
organizacional e são incluídos nos nossos programas de 
transformação.

Empresas não querem perder controlo

VE – Quais as grandes dúvidas que ainda subsis-
tem no cliente quando pretende externalizar?

PA – Da nossa experiência existem duas questões que 
traduzem ainda as maiores resistências em relação à adop-
ção destes modelos. A primeira diz respeito à noção de 
perda de controlo das operações, uma vez que os principais 
responsáveis das áreas em estudo sentem muitas vezes que, 
não tendo equipas internas (muitas vezes, bastantes nu-
merosas) que lhes reportam directamente, não se poderão 
comprometer com determinados resultados. Penso que, 
aqui, a experiência já nos pode mostrar que é precisamente 
o contrário: o outsourcing traz por definição e prática uma 
maior capacidade de controlo e uma maior capacidade 
de resposta pela possibilidade de recorrer a recursos mais 
vastos. E, por último, se o “outsourcer” tem a responsabi-
lidade sobre as operações mais administrativas, os pontos 
de decisão e a aprovação são sempre da responsabilidade 
do cliente, e isso sem dúvida permite, na prática, deter o 
controlo das operações.

VE – E a segunda questão?
PA – Outro “foco de resistência” é a noção que se gera 

internamente do perigo de perda de conhecimento sobre 
os processos internos e logo de criação de dependência de 
outras entidades para executar até as actividades mais ad-
ministrativas da empresa. 

Aqui, o que podemos oferecer aos nossos clientes é uma 
actualização permanente segundo as melhores práticas de 
cada sector e a sua transferência a nível interno, uma vez 
que existe sempre comunicação e formação, e nenhuma 
prática poderá ser alterada sem a aprovação e a sua interio-
rização por parte do cliente. É de notar que os modelos de 
outsourcing mais bem sucedidos prevêem a existência de 
responsáveis internos pelos processos que tomam sempre 
conhecimento e aprovam o modelo de operação.
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Paula Adrião, partner da Accenture responsável pela área de outsourcing 
em Portugal, diz que as necessidades das grandes empresas portuguesas 
não variam muito em relação aos grandes exemplos internacionais.
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O processo de tomada de decisão na adopção de um modelo de outsourcing 
baseia-se num exercício de “business case” em que se projecta ao longo de vários 
anos de serviço, normalmente de três a dez anos, os indicadores financeiros 
fundamentais para a avaliação de cada modelo, explicou à “Vida Económica” Paula 
Adrião, partner da Accenture responsável pela área de outsourcing em Portugal,

No caso das parcerias de outsourcing da Accenture, o feedback das empresas e a 
avaliação dos “business cases” é que em termos quantitativos, essa apreciação seja já 
bastante positiva. “Isto é, podemos comprovar que existiram de facto reduções do 
custo do serviço para o cliente ao longo do tempo, sendo que estas reduções foram 
em vários casos superiores a 30%”. 


