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rentabilidade», explica Sérgio Moraes. «A
capacidade de proceder a reengenbaria de
processos é wma das evolucoes logicas para
a maioria dos servicos de BPO. A trans-
Jormagao dos processos por forma a encon-
trar maior ventabilidade, efectividade e
qualicade passou a ser v factor diferenciador
nas ernprresas prestadoras de servicos», justifica
o administrador da Redware.

Jodo Gongalves, da IBM Portugal, aponta o
exemplo do procurement como uma das
aplicagbes do BTO com maiores vantagens
para as empresas, j que permite que
determinados custos saiam da equacdo, o
que pode ser uma oportunidade para
rapidamente identificar e implementar uma
solugio para poupar dinheiro. <A ex-
periéncia tem demonstrado qite so em
procurement, 0 BTO pode ajudar a reduzir
o prego do fornecimento e do servigo entre
10} e 25% através de strategic sourcing;
0s custos administrativos entre 50 e 75%
€ 0§ consumos e outros gastos entre 10
e 20%», contabiliza o manager de Strategic
Outsourcing da [BM Portugal.

Também Joao Camilo, busimess director da
Convex, acredita que esta evolugio é uma
oportunidade para as empresas espedalizadas
¢ para 0s clientes que ndo detém os mesmos
recursos especializados que as grandes em-
presas, colocando-as ao mesmo nivel de
competitividade num determinado processo
de negoeio.

Mais cauteloso, Carlos Lourenco, da Logica
Iberia, avisa porém que hd ainda um caminho
a percorrer para uma aceitagdo plena do
BTO entre as empresas portuguesas, «Penso
que, a esse nivel, a prudéncia que nos é
caracleristica nao fard do mercado nacional
um early adopter em grande escala. Por
outro lado, acreditamos que esta evolucao
conjurta poderd vir a afirmar-se no médio
prazo».

TENDENCIAS INSTALADAS.

Entre as tendéncias identificadas para o sector
de outsourcing e BPO estao alguns reflexos
da maior maruridade e exigéncia dos clientes
e dos fornecedores, como o alargamento da
duragio dos contratos, fruto de renegociagoes
para redugdo de custos ou nao, e a sua
flexibilizacio.

«Estarnos a assistir a um maior nimero

acordos de outsonremg baseado en resultados

atingidos com este processo, ern que 0 rodelo
de remuneragdo do parceiro de outsourcing
estd, pelo menos em parte, associado aos
resultados de negocio a atingir pela empresa
cliente do servico», identifica Paula Adrido,
partner da Accenture na area de Outsourcing,
& BPO, adiantando que desta forma, estio
definidos incentivos concretos que tornam
comum a medida do sucesso para ambas as
empresas e que permitem criar as bases para
o estabelecimento de uma relagio duradoura.
Esta partilha de risco nem sempre € vista com
bons olhos pelos fornecedores, que muitas
vezes preferem revisoes do contrato em ciclos
mais Curtos, Mas em muitos €asos permite
maior credibilidade do servico, através do
estabelecimento de regras de penalizagio e
de prémio seguindo os cumprimentos dos
niveis de servico definidos.

Ivo Barros, consultor sénior de outsourcing
da Fujitsu Services, aponta ainda como
tendéncia a entrada das empresas de média
dimensao em projectos de outsourcing. Fstas
estavam tradicionalmente mais afastadas da
externalizacio de servicos pela propria
dimensao dos processos ¢ algum desco-
nhecimento e falta de capacidade de controlo
dos mesmos. Ivo Barros acredita que «a
aposta no outsourcing #do depende da
dimensio da emprresa, wma vez gue é o dliente
quem define as regras do jogo — qual o nivel
de servico que quer obter, como ¢ que as
tecnologias devem responder as priovidades
da sua organizacio, o grau de flexibilidade
que o servico deve ter para acomipanbar a
evolucio do negocdior. O acompanhamento
pode depois ser feito com o gestor do projecto,
monitorizando-se os niveis de servico ¢ a
satisfagao,

Na Indra comecam a reconhecer-se também
mais projectos em PMEs, que Vasco Mendes
de Almeida identifica como estando
«precisamente no quadrante que mais pode
beneficiar do acesso a recursos especializados,
dapartitha do risco e da melhoria da movagao
tecniologica». O potencial de crescimento
nesta drea € bastante grande, até porque as
empresas de todas as dimenstes dependem
cada vez mais das Tecnologias de Informacio,
mas representa um novo desafio para os
fornecedores que tém de se preparar para
responder a necessidades diferentes destas
empresas, sobretudo na dimensao dos
processos externalizados.




