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Curso Gestao do Outsourcing de TI

Segundo autores como Aalders, “o0 Outsourcing € uma estratégia que consiste na contratacao
de fornecedores de servicos eficientes e especializados para tratar de algumas das funcdes da
organizacdo, tornando-se estes fornecedores em parceiros de negdécio de valor”. No entanto, a
diferenca entre obter recursos suplementares ao subcontratar uma empresa e o Outsourcing
como um todo consiste em envolver uma série de reestruturagdes substanciais em algumas
das atividades de negdcio, e frequentemente implica na substituicdo do staff da empresa
contratante pelo staff da empresa especialista. Portanto, a criteriosa definicdo dos objetivos a

serem alcancados com a terceirizacdo e 0 retorno que esse servico trara a empresa €
fundamental.

Em Tl — “Tecnologia da Informacéo” ha terceirizacdes de todos os portes, desde um pequeno
aplicativo hospedado em cloud externo por algumas dezenas de reais a contratos milionarios.
A terceirizacdo tornou-se muito atrativa ndo somente por causa da ampliacdo do leque de
servicos oferecidos, mas também pela significativa reducdo dos valores impulsionada pelo
aumento da oferta de servicos, pessoas e infraestrutura.

No Brasil o mercado de terceirizagdo em Tl passou por uma grande expansdo nos ultimos
anos, sendo que a maioria dos data centers operou nos Ultimos trés anos com ocupacao acima
de 80% de suas capacidades. Tudo este movimento é impulsionado pela pressdo em reducao
de custos, por um lado, e otimizacdo de recursos especialistas, por outro. A maioria das
empresas nao possui demanda para um profissional exclusivo e contratar o servico terceirizado
e especializado pode sair por menos de 15% do valor. A hospedagem de servidores é outro
exemplo, tentar fazer dentro de casa pode sair até 30 vezes mais caro e ainda ter um servico
de pior qualidade e maior risco. Dentre 0s principais resultados, a reducdo de custos globais do
setor, melhor abordagem de negdcio e melhoria da qualidade do servigo prestado. Hoje em dia,
porém, as grandes questdes sao: quais sdo as melhores praticas e as maneiras de aderir a
terceirizacdo, como escolher os parceiros adequados e de que forma medir seus resultados?

Antes, porém, surgem algumas perguntas fundamentais:

* Como é o processo de terceirizacdo?
* Qual foi o resultado na maioria das empresas que ja a adotaram?
* Outsourcing de Tl — O que terceirizar?

Os processos tipicos de outsourcing devem ser assumidos primeiramente pelos niveis
estratégicos da gestdo e poderdo ser entregues para que a sua execucao seja conduzida por
uma equipa interna nomeada, que normalmente sera responsavel pela posterior gestdo dos
fornecedores, dos Contratos e dos Niveis de Servigo ( “SLA — Service Level Agreement”).

Para mais detalhes sobre SLA veja 0 nosso Curso Especializacdo em SLA - Gerenciamento de
Nivel de Servico e de Fornecedor Baseados em Boas Praticas.

Como se trata de uma acgéo estratégica é importante que o topo da empresa seja envolvido nas
decisdes e que se crie um mecanismo de indicadores estratégicos para que a alta gestdo
possa acompanhar tudo em tempo real.
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Em linhas gerais, 0s principais passos no processo de decisdo de outsourcing sdo:

* Identificacdo de oportunidades na Organizagao:
* Definicao clara da estratégia da organizacdo e identificacdo das suas fontes
de vantagem competitiva,;
* Definigcdo da Cadeia de Valor e seus processos criticos - cujo desempenho sao
vitais para 0 seus sucesso.

* Avaliacé@o destas oportunidades:
* Analisar detalhadamente as oportunidades geradas no passo anterior;
* Avaliacao da relagdo custo versus beneficio e da qualidade requerida;
* Definicdo de padrdes de desempenho e instrumentos para a sua medi¢ao;
* Definicdo e do servico pretendido e do nivel de desempenho desejado;
* Estabelecimento dos objetivos a serem atingidos com a subcontratacdo do(s)
Fornecedore(s);
* Criacdo de metas para a comparacdo das expectativas no cenario de
outsourcing em relacéo as do cendario atual.

* Selec¢éo do fornecedor.

* Processo de transicéo.

* Acompanhamento e evolucdo do desempenho.

Para maiores detalhes sobre a terceirizacdo de processos de negoécio (“BPO — Business
Processo Outsourcing”) veja o hosso Curso BPO Business Process Outsourcing.

Assim, tendo em vista tangibilizar os argumentos acima poderemos elencar ALGUMAS DAS
PRINCIPAIS vantagens e beneficios do outsourcing de infraestrutura de TI CONSIDERANDO
QUE TAIS ATIVIDADES SERAO EXECUTADAS POR UM PROVEDOR ESPECIALIZADO E
COM EQUIPE DEDICADA :

* Centralizacdo DA GESTAO DOS incidentes e problemas;

* Agilidade E PRIORIZACAO na solugéo de ocorréncias;

* Gerenciamento de mudancas no ambiente de Tl com utilizacdo de processos de
servicos;

* Gestéo da capacidade DOS AMBIENTES;

* Monitoramento constante e integrado da disponibilidade dos ambientes de outsourcing;
* Aprimoramento e manutencao da base de conhecimento.

DESTA FORMA A ORGANIZAGCAO DE TI PODERA SE DEDICAR AS SEGUINTES TAREFAS:

* Foco nas questdes estratégicas e no core business da empresa;

* FOCO NA MELHORIA DO DESEMPENHO DA Tl PARA O NEGOCIO;

* FOCO NA GESTAO DOS PROJETOS;

* MONITORACAO DOS RISCOS OPERACIONAIS DO AMBIENTE DE TI;

* MONITORACAO DO NEGOCIO;

* Acompanhamento constante e atualizacao conforme evolugéo tecnoldgica;

Antes de tudo é primordial ter em mente que devemos buscar todos 0s argumentos contra o
outsourcing e procurar conhecer as experiéncias que ndo deram certo, elencando assim as
possiveis desvantagens em se adota-lo, como por exemplo:

* Perda de controle da execucdo das atividades criticas;

* Perda de confidencialidade;

* Possibilidade de conflitos de interesse (se o Fornecedor prestar 0 mesmo servico aos
concorrentes);
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* M& qualidade do servico prestado e diminuicdo do nivel da satisfacdo - quer dos
clientes dos processos terceirizados, quer dos colaboradores da empresa,;
Menor envolvimento e dedicacao por parte do Fornecedor do que do staff anterior;

* Reducédo do alinhamento para com a estratégia e a cultura da empresa;

* Possivel ou eventual perda de flexibilidade e reagdo lenta a mudanca - sobretudo as
atualizacdes de tecnologia e de mercado;

* Dependéncia excessiva em relacéo ao Fornecedor;

* POSSIBILIDADE DE custos mais elevados CONSIDERANDO A POSSIVEL
EXISTENCIAS DE custos escondidos NAO INDENTIFICADOS DURANTE A CONTRATAGAO;
* Perda gradativa de know-how (conhecimentos técnicos);

* Elevados custos de um eventual regresso ao desempenho interno das atividades
subcontratadas ao Fornecedor;

* Desmotivacdo do pessoal gerada pelas instabilidades associadas ao processo de
mudanc¢a;

* Elevados custos associados a gestdo dos Fornecedores subcontratados - quer devido

a necessidade de controle do seu desempenho, quer por eventuais dificuldades de integracédo
com as atividades internas.

Ao se verificar 0 que aconteceu em outras empresas que passaram pelo mesmo estagio é
importante verificar quais foram os fatores que levaram ao insucesso. Como por exemplo:
* Falta de definicdo estratégica

* Inexisténcia de método ou falta de experiéncia:
* Em implementar as principais frameworks de mercado;
* Na elaboracédo dos contratos com os Fornecedores;
* Na definicdo dos SLAS;
* Na gestéo de risco;
* Nos acordos de performance;
* Na gestdo de recursos terceirizados;
* E, PRINCIPALMENTE, FALTA DE EQUIPE INTERNA ESPECIALIZADA.
* Governanca de Tl inexistente ou mal definida.
* Selecdo de Fornecedor baseada quase que exclusivamente no critério do Custo em

detrimento da competéncia comprovada e requerida.

Como vimos e os dados mostram, o outsourcing em Tl é uma solucao interessante, desde que
a empresa tenha uma equipe interna capaz de planejar e monitorar os contratos considerando-
se que podem ser terceirizados servigos que ndo estejam diretamente ligados ao negdcio da
empresa, como impressoras, gerenciamento de redes, desenvolvimento de softwares e
atualizacao de infraestrutura. Um contrato bem estruturado é garantia da estabilidade do
sistema de prestacdo de servicos e o0 planejamento das atividades empresariais. Assim é
preciso delimitar qual ou quais atividades serdo realizadas pela empresa contratada,
estabelecendo a forma de realizacdo. Também devem ser claras as obrigacbes de cada uma
das partes, bem como a responsabilizacdo de cada empresa por questdes administrativas e
juridicas.

Frequentemente os processos de gerenciamento de servicos terceirizados enfatizam apenas
as questdes operacionais, principalmente aquelas relativas a gestao burocratica do contrato, e
tem sido construidos quase como uma mera extensdo dos mecanismos de controle de
orcamento do contratante. Tais processos sdo primariamente exercitados pés-ocorréncia dos
fatos e orientados & mera verificagdo do cumprimento dos deveres e obrigacdes contratuais do
provedor e do cliente. Embora normalmente eficazes para o fim a que se destinam, ja que
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possibilita a tomada de acfes corretivas visando ajustes operacionais, esses processos
ignoram as dimensfes relativas ao gerenciamento proativo dos riscos envolvidos, como
veremos adiante.

No contrato devem constar os valores a serem pagos e as medidas a serem tomadas em
casos de ndo cumprimento das clausulas contratuais ou de um rompimento na prestacdo do
servico. Em relacdo aos servicos de outsourcing, alguns aspectos legais devem ser
observados pela empresa contratante e seu fornecedor. Inicialmente deve ser observado se a
atividade a ser terceirizada ndo esta vinculada a atividade fim da empresa contratante. Nesse
caso, o entendimento da Justica do Trabalho é que na hipotese de terceirizagdo da atividade
principal da empresa contratante dos servicos, podera ser caracterizado o vinculo empregaticio
com ela. Levando em consideragédo a responsabilidade subsidiaria da empresa contratante,
devera ser exigido mensalmente da contratada a comprovacdo de quitacdo das parcelas
devidas aos empregados, como pagamento e recolhimentos fiscais, para que futuramente as
partes envolvidas ndo tenham problemas trabalhistas.

Para mais detalhes sobre gestdo de contratos veja 0 nosso Curso Gestdo de

Terceiros e de Fornecedores.

Como citamos acima, na medida em que os projetos de outsourcing assumem caracteristicas
estratégicas, seus processos de gestdo de relacionamento devem n&do apenas tratar das
guestdes administrativas e operacionais, como também antecipar e prevenir a ocorréncia de
eventos de risco.

Muitos dos problemas surgidos ao longo de contratos de outsourcing de servicos de TI
poderiam ser evitados, ou ao menos minimizados, através de um processo sistematico que dé
foco na criagdo e exercicio da disciplina de gestéo de relacionamento entre cliente e provedor.
Para que se possa dar o foco adequado, € necessario distinguir entre as questfes que
caracterizam os aspectos quantitativos do contrato (por exemplo, assegurar que seus termos e
condi¢des sejam adequados, que os acordos de nivel de servigo sejam bem construidos, etc.)
e as questdes que regem a qualidade das relagbes entre cliente e provedor (ou seja, a
confianca e respeito mutuos, o espirito de parceria, o compartilhamento de riscos e ganhos,
etc).

O outsourcing ndo é isento de riscos e assim a sua Gestéo eficaz ja deve partir de contratos
bem feitos que levem em consideracdo com clausulas de destrato e alternativas em face aos
principais riscos envolvidos, tais como :

* A possibilidade do Fornecedor subcontratado se revelar mais ineficaz e ineficiente do
gue o contratante;

* A inexperiéncia do Fornecedor subcontratado;

* Incerteza quanto a evolugdo do negécio e falta de mecanismos de aferigdo rapida e
planos alternativos;

* Risco de surgirem, num futuro préximo, Fornecedores mais eficientes e com maior
diversidade de solu¢des e ndo se poder mudar, pois existem clausulas punitivas muito altas;

* Risco de surgirem melhores alternativas em relacdo ao

desempenho das atividades, seja através da inovacédo tecnoldgica, seja através da melhoria
dos processos internos;
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* Risco de a organizacdo se encontrar numa situacao fragilizada e sem competéncias
internas para se adaptar a mudanca, dado que em muitos casos ndo houve uma preocupacao
com a Gestéo das Mudancas;

* Perigo da terceirizacé@o se traduzir no aparecimento de mais um interlocutor a dificultar
a comunicacao e a gerar conflitos entre as varias partes envolvidas;

* Eventual ocorréncia de custos ocultos que nédo foi prevista inicialmente;

* Tendéncia em considerar o outsourcing como um fim e uma solucdo definitiva, em vez

de um meio de concentracdo de recursos em areas vitais.

Considerando-se todos os fatores acima criamos nosso Curso Gestdo de Outsourcing

de Tl CONSTRUIDO A PARTIR DE EXPERIENCIAS PRATICAS AO LONGO DOS ULTIMOS
10 ANOS QUE LIDARAM COM TODAS AS VARIAVEIS E CARACTERISTICAS
APRESENTADAS ATE AQUI.

A METODOLOGIA E TOTALMENTE ADERENTE AOS PRINCIPAIS “frameworks” do mercado,
E TODA a capacitacdo foca no exercicio pratico de varios conceitos e técnicas.

Veja também:

Curso Introducado ao Gerenciamento de Riscos em Tl

Curso Capacitacdo em Gerenciamento de Riscos de Tl

Para conhecer o0 nosso contelido sobre Governanga de Tl acesse o seguinte link:

http://www.grupotreinar.com.br/treinamentos.aspx?a=1192

Para saber um pouco mais sobre Governanca de Tl acesse 0 nosso Blog através do seguinte
link:

http://www.grupotreinar.com.br/blog.aspx?filterby=Governan%C3%A7a%20de%20T]
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Objetivo

O objetivo é apoiar os profissionais responsaveis pela Gestdao de Outsourcing de Tl nas
empresas dotando-os em aplicar técnicas de gerenciamento da terceirizagdo no contexto de
um processo PRATICO instanciado de gerenciamento de TI. Criar um ambiente
COLABORATIVO propicio para a troca de informagdes e assim permitir o desenvolvimento das
habilidades e competéncias necessarias para 0 estabelecimento de padrdes eficientes
para gestdo de outsourcing, através de um modelo estruturado.

Seu diferencial de competitividade esta em sua metodologia consistente, experiéncia e
CONHECIMENTO PRATICO do Facilitador, que permite avaliar a performance atual de Tl e

gerenciar o outsourcing através das melhores praticas e de critérios claros.

Publico alvo

Executivos, Gestores de Negdcio, Executivos de Tl, Analistas e Partes Interessadas envolvidas
no gerenciamento de Tl. Especialmente recomendado aos profissionais de Tl envolvidos com
Projetos de IMPLANTACAO E GESTAO DE Outsourcing que necessitem de capacitagao

profissional rapida e eficaz. Recomendado também para executivos de outras areas DE
NEGOCIO TAIS COMO GESTAO DE PROJETOS, PROCUREMENT, COMPLIANCE,

FINANCAS E JURIDICO que necessitem de conhecimentos técnicos especificos e
conhecimentos de modelos de outsourcing de TI.

Beneficios

Prover ferramentas de controle praticas e objetivas que ajudem os profissionais envolvidos na

gestao das atividades de terceirizagao de Tl na execugao desta tarefa.

A gestao de terceiros em TI é um programa ( conjunto de atividades com longa duragao)

diretamente relacionado com a Governanga e que necessita estar em permanente execugao
para que possa atinfir seu objetivo.

Neste sentido, esta capacitagao possibilita disponibilizar aos profissionais de Tl mecanismos
de Gestao ja testados com sucesso e que por sua vez possibilitam iniciar ou revisar o processo

de gestéo.
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Os resultados esperados para esta capacitagao sao:

« Aumentar capacidade de entender e dialogar com a alta direcdo a respeito dos requisitos,
objetivos e resultados da terceirizacéo;

« Compreender a principais caracteristicas de Gestéo efetuadas pelos Fornecedores;

« Melhorar a compreensao das principais situacgGes praticas de conflito de interesses e como
soluciona-las;

« Desenvolver a capacidade de criar processos basicos para enternder, organizar, renegociar e
controlar os contratos;

« Proporcionar um melhor entendimento e propiciar a possibilidade de criacdo de estratégias
basicas para melhorar o desempenho dos Fornecedores:

« Habilitar na criacdo de controles basicos capazes de aperfeicoar a gestédo
independentemente dos SLA'’s negociados;

« Criar ou aprimorar alguns indicadores e mecanismos basicos de divulgacao dos resultados.

Atitudes a serem desenvolvidas:

« Report de resultados para a organizacao;

« Técnicas basicas de negociacdo com Fornecedores;

« Discurso e estratégia de atuagdo alinhada com todos os membros de Tl envolvidos no
programa de gestao

Metodologia de ensino

Acao educacional com conteudo 100 % pratico, com experimentagdo das técnicas em

exercicios e em casos reais da empresa. Avaliacao de trabalhos e de quiz para fixacdo da

aprendizagem.

Niveis de Avaliagéo

Reacgao: nivel de satisfacdo dos participantes em relagdo a agao educacional aplicada logo

apoés o seu término.

Formas de Avaliacdo da Aprendizagem

Avaliacéo do tipo Formativa com funcéo de orientar, corrigir, informar sobre a aprendizagem do
participante da acao através de feedbacks.
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Pré requisitos

Conhecimentos dos principais processos de negocio da Organizagdao, conceitos basicos de

gestdo Tl e bons conhecimentos da estrutura, processos e dos fornecedores de Tl da

organizagéo.

Material Didatico

=  Apostila contendo os slides;
= Apostila resumo dos tépicos;

=  Pesquisas na internet sobre o foco da capacitacao;

- Estudos de caso;
= Uso de flip-chart.

Conteudo Programaético

Unidade Objetivos

Conteldo

Unidade | Introdugdo ao Tema da Gestéo de
1 Outsourcing.

Alinhamento : investigando os
fatores motivadores que levaram a
decisdo pela terceirizacdo
Entendendo a importancia da gestéo
de fornecedores

Renegociagdo dos contratos : sera
possivel evitar ?

Reflexdo : relacionamento entre os
conceitos apresentados e os fatores
motivadores

Unidade Indo além do SLA : como
> gerenciar seus contratos de
Outsourcing.

Abrangéncia dos SLAs
Entendendo o ciclo de vida dos
contratos

Principais promessas quebradas e
como renegocia-las

Termos e pontos a serem
permanentemente renegociados
Construindo um plano de
renegociacdo permanente
Reflexdo : em que posi¢cédo do
ranking esta o seu provedor ?
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Unidade

Como construir e implantar
processos e ferramentas de

Principais processos chave a serem
controlados

Entendendo a importancia relativa e
classificando seus servicos e
fornecedores

Estudo de Caso : analisando um
mapa estratégico de fornecedores

3 controle. Criando um processo de controle de
Contratos
Criando um processo de controle de
Performance
Estudo de caso : construindo um
dashboard de controle de
performance
Regras e dindmica para o estudo
Unidade de casos
Estudos de Caso.
4 Estudo de Caso 1
Estudo de Caso 2
Mesa redonda : o que vamos fazer ?
) * amanha de manh3,
Unidade .
5 Conclusao. ®* pa semana que vem e

® no proximo més ?
Consolidacao do plano de trabalho

Material desenvolvido pi
treinamento em parceria
GrupoTreinar. E proibi
contetido, no todo ou em
autorizacao prévia.
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