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Digitalização
acelera

recurso ao
‘outsourcing’
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Com as novas tecnologias digitais,
o outsourcing está em plena transformação.

Evoluiu rapidamente e deixou de ser uma mera
fonte de redução de custos para as empresas
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A globalização, que na viragem do
milénio tornou o mundo plano, im-
pulsionou a prática do outsourcing.
As empresas viram nela uma forma
de baixar custos, otimizar recursos e
ganhar competitividade num mun-
do de fronteiras abertas. O outsour-
cing tornou-se rapidamente uma
opção que as empresas têm disponí-
vel para gerir os negócios. Simples e
com muito futuro pela frente, con-
forme explica Elisabete Roxo, dire-

tora executiva da EGOR Outsour-
cing: “As empresas e organizações
continuam a evoluir para a especia-
lização e para o consumo/utilização
em vez da aquisição. Ora estas ten-
dências são favoráveis à evolução do
outsourcing pois, para que as empre-
sas se possam focar no core, optam
por colocar em outsourcing tudo o
que é considerado suporte à ativida-
de principal.”

Hoje em dia todo o tipo de ope-
rações de suporte ao negócio, des-
de o back office, até à segurança,
passando pelo front office, podem
ser externalizadas, isto é, assegura-
das por terceiros. Na realidade, so-
mente o core business do negócio é

inalienável. O conceito de outsour-
cing está de tal forma entronizado
na vida das empresas que, Sérgio
Moraes, presidente da Seção Por-
tugal Outsourcing /APDC (Asso-
ciação Portuguesa para o Desen-
volvimento das Comunicações)
não hesita em classificá-lo como
uma “commodity.

Para uma empresa, outsourcing
significa responsabilização de ter-
ceiros e alívio de custos fixos e, so-
bretudo, uma transferência dos
custos fixos em variáveis. Esta si-
tuação, num mundo VUCA (sigla
das quatro variáveis que suportam
os dias de hoje - volatility (volatili-
dade), uncertainty (incerteza), com-

plexity (complexidade) e ambiguity
(ambiguidade) é, esteja-se a favor
ou contra, uma ferramenta funda-
mental. Se, por exemplo, a ativida-
de que uma empresa colocou em
outsourcing encolher, os seus cus-
tos (variáveis) também encolhem,
o que não aconteceria se o serviço
estivesse incorporado na cadeia de
valor da empresa.

Sérgio Duarte, diretor de
Outsourcing da Adecco Portugal
explica: “Quando falamos no des-
envolvimento do outsourcing, os
nossos clientes pensam imediata-
mente em redução de custos e op-
timização de processos. É neste
campo que verificamos que muito
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MODELOS DE NEGÓCIO

Aquilo que começou
como a simples
cedência de pessoas,
vulgo trabalho
temporário, evoluiu
para a externalização
de serviços e vive hoje
uma nova fase que
é a da transformação
digital dentro do
próprio outsourcing

ESPECIAL OUTSOURCING

Transformação digital
vai intensificar outsourcing
As empresas que procuram a externalização de serviços conseguiram alterar os seus modelos de negócio, transformando
os custos fixos em variáveis. Do lado da oferta, o setor está em eferverscência e o digital vai maximizar as suas soluções.
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ELISABETE ROXO
Diretora executiva
da EGOR Outsourcing

Surgem cada vez mais
empresas de outsourcing,
especializadas
em diversas áreas

SÉRGIO DUARTE
Diretor de Outsourcing
da Adecco Portugal

Muitas empresas estão ainda
reféns de procedimentos que
já não fazem sentido nesta
nova era digital

MATILDE CAMPOS
Partner da Areagest

O cliente da Era Digital é o
cliente de Business Process
Outsourcing

JOSÉ CRUZ
Coo da Aubay Portugal

Encontrar os profissionais
para esse processo de
transformação torna-se cada
vez mais desafiante
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trabalho está por fazer e muitas
empresas estão ainda reféns de
procedimentos que já não fazem
sentido nesta nova era digital. Esta
integração de novas tecnologias
tem de ser feita com um plano de
alteração de processos de forma a
criar o impacto positivo” que cor-
responda às expectativas.

Aquilo que começou como a
simples cedência de pessoas, vulgo
trabalho temporário, evoluiu para
a externalização de serviços e vive
hoje uma nova fase que é a da
transformação digital dentro do
próprio outsourcing.

Matilde Carvalho Campos,
partner da Areagest, traça o perfil
do empresário filho deste novo pa-
radigma.“O empresário da Era Di-
gital é o cliente de Business Process
Outsourcing (BPO) para as áreas fi-
nanceiras, administrativas, conta-
bilísticas e de gestão de recursos
humanos. Pretende um serviço
chave na mão que incorpore quali-
dade, conhecimento e garantia de
continuidade ao longo de todo o
contrato.” As empresas de outsour-
cing passaram assim a internalizar
as necessidades das empresas a
quem prestam estes serviços.

É certo que na base da evolução
desta prática de gestão se encontra
a tecnologia, no entanto, são as
pessoas que continuam a desempe-

nhar um papel crucial para qual-
quer operação bem sucedida.

A massificação da tecnologia,
apesar de todas as vantagens que
tem enquanto suporte da atividade
económica, criou um desequilíbrio
entre a oferta de capital humano
com know-how tecnológico e a in-
tensa procura por estes profissio-
nais. Assim, os players do mercado
ainda não se ajustaram a esta situa-
ção e queixam-se frequentemente
da dificuldade de encontrar pes-
soas este perfil específico.

A falta de quantidade de recursos
humanos nas várias áreas das Tec-
nologias de Informação – progra-
madores, engenheiros informáti-
cos, matemáticos – pode condicio-
nar o crescimento da atividade de
nearshore, para a qual Portugal tem
boas condições de atratividade.

José Cruz, ChiefOperating Officer
da Aubay Portugal, é mais uma voz
a levantar a questão: “Num mundo
em que a transformação digital
está na linha da frente da estratégia
das empresas, encontrar os profis-
sionais para esse processo de
transformação torna-se cada vez
mais desafiante.”

Num futuro não tão distante, as
máquinas tenderão a substuir-se
aos humanos nas tarefas que estes
desempenham. Já começou com as

tarefas mais rotineiras, por exem-
plo, nos Estados Unidos, a ativida-
de de paralegal foi fortemente
transferida para o poder computa-
cional que tem mais capacidade em
armazenar e processar informação
que a mente humana.

“Está em causa o equilíbrio do
Estado social”, alertou Sérgio Mo-
raes.

O responsável pela secção Portu-
gal de outsourcing da APDC disse
que “não tem a fórmula mágica”
para resolver o problema, mas
adiantou que uma das hipóteses
passa pelas máquinas contribuirem,

por exemplo, “para a segurança so-
cial, repondo um pouco o equilí-
brio” no mercado de trabalho.

Em Portugal, apesar dos desafios
que emergem do digital by default e
da indústria 4.0 na externalização
de serviços, o setor está pleno de
oportunidades para o país. O vice-
-presidente da Accenture Portu-
gal, Nuno Pignatelli, sustentou
que o país tem todas as condições
para assumir um lugar de destaque
na transformação digital na União
Europeia, podendo o outsourcing
beneficiar com isso. Bastará Por-
tugal “aproveitar estas condições
para [se colocar] na liderança da
nova revolução industrial a que es-
tamos agora a assistir e, desta for-
ma, garantir um impacto muito
positivo na criação de emprego em
Portugal”.

Além disso, a procura pelos ser-
viços de externalização de recursos
especializados é muito intensa nas
metrópoles portuguesas, consti-
tuindo assim uma oportunidade
para o desenvolvimento do setor
no interior do país, argumentou
Pignatelli. “Vai assistir-se a uma
deslocalização destes serviços para
o interior, onde existem recursos
tão bons ou melhores e que tipica-
mente permanecem nas empresas
durante muito mais tempo”. ●

Em Portugal,
apesar dos desafios
que emergem do
digital by default
e da indústria 4.0
na externalização
de serviços, o setor
está pleno de
oportunidades
para o país
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Dificuldade em recrutar compromete
crescimento dos contact centers

A guerra pelo talento está a au-
mentar em Portugal ao ponto de
poder comprometer o ritmo de
desenvolvimento futuro de uma
atividade, que neste momento as-
sume já um peso significativo nas
exportações de serviços. Quem o
diz é o assessor da Direção da As-
sociação Portuguesa de Contact
Centers (APCC), Jorge Pires, fa-
zendo eco das preocupações de
todo o setor. “A dificuldade de re-
crutamento é, neste momento, o
principal obstáculo à manutenção
da trajetória de crescimento dos
contactcenters em Portugal”.

Ao Jornal Económico, Jorge Pi-
res explica que a dificuldade em
captar e reter talento “é uma ten-
dência que se vem sentindo com
acuidade de há dois, três anos para
cá e que continua a agravar-se”.
Pelas melhores razões. Duas, es-
sencialmente, conforme explica:
“A diminuição do desemprego, por
um lado, e, pelo outro, a procura
cada vez maior por este tipo de
serviço.”

O efeito conjugado destes dois
movimentos tem como resultado
uma melhoria dos níveis de remu-
neração salarial. “Num cenário de
quase pleno emprego, a tendência
é para que os salários subam, res-
pondendo à pressão da procura”,
vinca Jorge Pires, adiantando que
há, neste momento, já, empresas a
pagar acima dos 800 euros, média
praticada no setor.

Uma fatia significativa de contact
centers asseguram em Portugal o
atendimento de conglomerados
internacionais, através do nearsho-
ring, termo que designa a terceiri-
zação de uma atividade com salá-
rio mais baixo do que o do próprio
país. Os contact centers predomi-
nam nas áreas da grande Lisboa,
do grande Porto e no Fundão, mas
têm já uma presença muito signifi-
cativa em muitas cidades do norte
do país, assegurando o atendimen-
to em dezenas de línguas estran-
geiras.

Jorge Pires diz que a convição de
que a mecanização e a robotização
vêm substituir as pessoas sobretu-
do nos novos setores da economia
não se aplica às funções mais com-

plexas. Prova disso é que, apesar
do processo de transformação di-
gital em marcha, os contact centers
estarem a crescer continuadamen-
te durante a última década, apre-
sentando nos últimos anos um
crescimento de dois dígitos.

Num jantar-debate promovido,
esta semana, pela Associação Por-
tuguesa de Contact Centers, subor-
dinado ao tema “Retenção de Ta-
lentos e Dificuldade de Recruta-
mento”, Margarida Sousa Uva, se-
nior manager de Human Capital da
Deloitte, foi categórica na identifi-
cação da problemática: “Estamos a
viver uma guerra pelo talento” nos
mais diversos setores de atividade.
De seguida, apresentou a receita
para levar de vencida esta guerra: É
fundamental que as organizações
se tornem irresistíveis, nomeada-
mente através da implementação
nas empresas de cinco fatores de
atratividade: desde logo, o equilí-
brio entre a vida pessoal e profis-
sional; as oportunidades de pro-
gressão na carreira; o package sala-
rial; a flexibilidade laboral; e a per-
ceção do significado do trabalho.

A Associação Portuguesa de
Contact Centers é uma associação
empresarial constituída por 75
empresas, que representam 12 se-
tores da economia, com a missão
de desenvolver sustentadamente o
mercado de Contact Centers em
Portugal. ●

Com um peso relevante nas exportações portuguesas de serviços, a atividade enfrenta atualmente uma guerra pelo talento,
diz Jorge Pires, da Associação Portuguesa de Contact Centers.
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RETENÇÃO DE TALENTO

Num cenário
de quase pleno
emprego como aquele
em que vivemos,
a tendência é para
que os salários subam,
respondendo
à pressão da procura
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“O outsourcing
veio para ficar
e ficou mesmo”

Com as novas tecnologias digi-
tais, o outsourcing está em plena
transformação. Evoluiu rapida-
mente e deixou de ser uma mera
fonte de redução de custos.

Em que consiste o outsourcing?
Neste momento já é uma commo-
dity. Quero dizer com isto que a
opção do outsourcing já faz parte
da forma de organização de uma
empresa. Veio para ficar e ficou
mesmo.

Porquê?
O outsourcing hoje não trata já
propriamente de pessoas. Trata
da disponibilização de um serviço
que é feito por terceiros e esse
serviço, que é feito por terceiros,
é feito numa lógica de responsabi-
lização desse terceiro. Ou seja, ‘eu
vou passar alguma coisa que te-
nho dentro da minha empresa
para fora; ao passar para fora es-
tou a responsabilizar a minha par-
ceira, de maneira a que o serviço
que está lá fora seja igual ou até
melhor do que se estivesse den-
tro’.

Como é que o serviço
fica melhor fora
do que dentro?
Ao passá-lo para fora consigo
criar um conjunto de métricas e
de especialistas numa área que
posso não ter dentro da minha
empresa. Posso contar também
com a qualidade e com a expe-
riência do meu parceiro. Por ou-
tro lado, uma outra das grandes
vantagens do outsourcing é que
permite transformar custos fixos
em custos variáveis. Se a atividade
da minha empresa diminuir, o
meu custo também diminui, mas
se o custo estiver dentro isso já
não se passa.

Como evoluiu o conceito?
Qual é o tipo de outsourcing
que predomina atualmente?
O outsourcing começa com uma
vertente muito primária - a ce-
dência pura de pessoas, é o cha-
mado trabalho temporário. Este
modelo ainda existe, embora na
minha perspetiva, a tendência
seja para desaparecer. De facto,
subcontratar alguém única e ex-
clusivamente para ter um custo

mais baixo não me parece que se-
jam todas as vantagens que se po-
dem tirar quando se faz o outsour-
cing de um serviço como um todo.
Aí não estou a contratar uma pes-
soa, estou a responsabilizar al-
guém de fora. O outsourcing evo-
luiu para o modelo da contratação
de serviços, em que por um tem-
po limitado, determinado num
contrato, o prestador desse servi-
ço é obrigado a ter um conjunto
de obrigações sobre aquilo que eu
estou na realidade a contratar. O
terceiro nível, que é onde estamos
agora, é a transformação digital
daquilo que ‘eu ponho fora, da-
quilo que ponho em outsourcing’.

Pode antecipar?
Vamos viver processos de outsour-
cing, uma conjugação entre uma
operação em outsourcing em que
há funções desempenhadas por
humanos e outras por bots, por
robôs. Por exemplo, o outsourcing
na área de processos chama-se Bu-
siness Transformation Outsourcing,
já não se chama Business Process
Outsourcing. Estamos atualmente
na fase da tansformação digital
dentro do próprio outsourcing.

O que é que normalmente
uma empresa pode colocar
em outsourcing?
Normalmente o que uma empresa
faz em outsourcing - e isto vai
manter-se na minha perspetiva
sempre - é aquilo que não é o seu
core, no sentido da sua diferencia-
ção. Tudo o que é o segredo do
negócio não pode ser posto em
outsourcing. Mas tudo aquilo a que
se chama operações de suporte ao
negócio, seja a parte do IT, seja a
parte das operações de back office e
de front office, basicamente os
processos administrativos, a rela-
ção com o cliente na parte do call
center, tudo isso pode ser posto
em outsourcing, até a segurança.

No geral, em Portugal,
como é que avalia o estado

O administrador da APDC defende que a utilização das ferramentas
de outsourcing da mesma forma que o setor privado.
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ENTREVISTA SÉRGIO MORAES Presidente da Seção APDC|Portugal Outsourcing
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É preciso combater
a falta de recursos
especializados nas
áreas das tecnologias
de informação. É
ainda necessário
promover condições
para reter esses
recursos e também
programas de
formação em áreas
específicas
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do outsourcing tendo em conta
os três patamares diferentes
de que falou?
Ainda temos o primeiro patamar,
isto é, temos o trabalho temporá-
rio, que eu penso que vai desapa-
recer. No que diz respeito à fase
de transformação, Portugal está
bastante avançado. Esta semana
assisti aos Digital Awards, que são
prémios que qualificam as empre-
sas na transformação digital, onde
vi aspetos muito interessantes,
incluindo na administração públi-
ca, que terão impactos significati-
vos no outsourcing em Portugal.
Vamos continuar com o outsour-
cing com práticas de transforma-
ção digital, plataformas para fazer
serviços de Portugal para a Euro-
pa, num regime de comissões.
Portugal está no radar europeu
que sabe que o nosso país é um
bom destino de nearshoring por-
que as empresas preferem colocar
estes serviços mais perto dos cen-
tros de decisões, em detrimento
da China ou da India. Portugal
tem qualidade e é reconhecido
por isso.

Fora dos grandes centros
urbanos, quais são as regiões
qmais fortes neste setor?
Fora das grandes áreas urbanas do
país, temos Castelo Branco, Fun-

dão e Évora, onde existem opera-
ções de outsourcing para o estran-
geiro, tanto na área das tecnolo-
gias de informação, como nas
áreas de BPO.

Até onde é que o outsourcing
pode crescer em Portugal?
Pode crescer de uma forma natu-
ral, embora existam áreas onde
pode crescer mais, como na admi-
nistração pública. Por exemplo,
no Reino Unido, a administração
central tem muitos processos de
outsourcing, ao contrário de Por-
tugal. Eu creio que o outsourcing
pode crescer porque deixou de ser
visto como uma forma de pagar
menos ou de as pessoas terem me-
nores condições de trabalho ou de
renumeração. Nesse ponto de vis-
ta, a situação está a equilibrar-se.
Por isso, também, creio que o Es-
tado pode utilizar as ferramentas
de outsourcing da mesma forma
que o setor privado, nomeada-
mente agora com a transformação
digital.

O que falta para que Portugal
esteja mai forte nas operações
de nearshoring?
Eu creio que é preciso combater a
falta de recursos especializados
nas áreas das tecnologias de
informação. É ainda necessário

promover condições para reter
esses recursos e também
programas de formação em áreas
específicas.

Portanto, com mais pessoas
qualificadas, Portugal pode
avançar mais rapidamente
neste setor. É esta a conclusão
final?
Certo. As pessoas são necessárias,
mas temos de nos precaver com o
surgimento dos bots. A tecnologia
e os bots vão contribuir para a di-
minuição dos postos de trabalho
porque vão substituir pessoas. Ur-
ge saber como resolver o impacto
social da automatização de tarefas
habitualmente desenvolvidas por
humanos. É uma alteração muito
profunda. Já existem, em França e
nos Estados Unidos, bots que co-
meçam a pagar segurança social,
para termos um Estado social
equilibrado. Por outro lado, os
nossos avós trabalhavam ao sába-
do enquanto nós, atualmente, não.
Isto quer dizer que provavelmente
as próximas gerações vão trabalhar
menos que nós e será o Estado a
comportar este equilíbrio, de ma-
neira a que possamos ter as máqui-
nas a trabalhara em vez de nós. As-
sociado a isto, temos a inteligência
artificial, isto é, as máquinas vão
passar a pensar. ●
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Concorrência nos pólos urbanos
é oportunidade para o interior

Em Portugal, a ideia de que o
outsourcing era um mero instru-
mento de suporte às atividades se-
cundárias da cadeia de valor das
empresas tem vindo a perder ful-
gor. A conjuntura económica do
país, a qualificação do capital hu-
mano nacional e a aposta na trans-
formação digital em diversas áreas
da sociedade têm contribuído, em
simultâneo, para a consolidação da
externalização de serviços enquan-
to um fator de diferenciação das
empresas contratantes.

Esta é a visão do vice-presidente
da Accenture Portugal, Nuno Pig-
natelli, a quem seus “clientes pro-
curam parceiros diferenciadores,
que lhes tragam inovação, que os
ajudem a transformar as suas ope-
rações e que se comprometam com
os resultados de negócio”.

Os players de outsourcing deixa-
ram de ser encarados como “em-
presas de bodyshopping”, isto é, em-
presas “cujo negócio se resumia à
venda de recursos a preços compe-
titivos”, explicou Pignatelli.

Aliás, o setor é um cruzamento
entre a tecnologia e as pessoas. En-
quanto o outsourcing é “cada vez
mais um negócio de automação,
robotização e inteligência artifi-
cial, o papel das pessoas está a evo-
luir para funções de gestão, otimi-
zação e inovação”, revelou o vice-
-presidente da Accenture.

A estratégia digital by default,
transversal à sociedade portugue-
sa, desde o poder político até ao se-
tor privado, não é alheia ao
outsourcing. No entanto, apesar
de não haverem “recursos suficen-
tes com os skills necessários para
acompanhar esta evolução tecno-
lógica”, Pignatelli vê na digitaliza-
ção do outsourcing uma alavan-
carpara a criação de emprego em
Portugal. “Portugal [tem de ser]

proativo e inovador na requalifia-
ção dos recursos humanos e pode-
rá vir a estar numa posição única
de passar para vanaguarda da
transformação digital na União
Europeia”, revelou.

As infraestruturas, no entender
do vice-presidente da Accenture,
já existem, sendo apenas uma
questão de as potenciar. “Temos
das melhores universidades do
mundo, um conhecimento enor-
me em idiomas. Eventos como o
Web Summit e a criação da Star-
tup Lisboa vieram colocar Portu-
gal no mapa da comunidade tecno-
lógica”.

Além disso, “esta realidade faz
com que um grande número de
empresas ligadas à tecnologia e
inovação estejam interessadas em
Portugal para sedear os seus cen-
tros de inovação e tecnologia”, sus-
tentou Pignatelli.

O outsourcing tem evoluido en-
quanto suporte de transformação
digital às empresas, incluindo as

PME portuguesas. Segundo Pigna-
telli, estas “já estão a fazer um esfor-
ço significativo para se moderniza-
rem e para adoptar estratégias que
levam à automação de processos
gannhando assim mais vantagens
competitivas”. No entanto, também
confessou que ainda há coisas a fa-
zer, sendo “necessárias mais medi-
das de apoio e incentivos ao inves-
timento que levem estas empresas a
confiar e abraçar as oportunidades
de transformação digital”.

A concorrência intensa nos pó-
los urbanos leva a deslocalização
para de recursos especializados
para a prestação de serviços de
outsourcin. “Cada vez mais se
vêem empresas a deslocarem-se
para o interior do país, [para] cida-
des como Braga, Évora, Viseu ou
Covilhã, que são grandes dinami-
zadoras de serviços em outsour-
cing”, disse Pignatelli.

O outsourcing constitui assim
oportunidades diversas para o
mercado nacional. ●
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Portugal tem de ser
proativo e inovador
na requalifiação dos
recursos humanos
e poderá vir a estar
numa posição única
de passar para
vanaguarda da
transformação digital
na União Europeia

O digital está a mudar o outsourcing em diversas áreas e atualmente constitui oportunidades de diferenciação e de negócio
para as empresas e para o desenvolvimento do interior do país. Portugal está no mapa na transformação digital.
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TRANSFORMAÇÃO DIGITAL
VAI CRIAR OPORTUNIDADES
PARA O SURGIMENTO DE NOVAS
EMPRESAS DE OUTSOURCING
O Jornal Económico foi ouvir alguns ‘players’ do mercado sobre a forma
como a transformação digital está a revolucionar o outsourcing. No que
respeita a Portugal, a opinião é de que revela uma crescente atratividade
enquanto plataforma tecnológica para o desenvolvimento de software
e novas tecnologias, consultoria, investigação e conhecimento.

O EMPRESÁRIO
DA ERA DIGITAL
É O CLIENTE DE BPO
Um mundo em transformação digital
encara e afirma os processos de
forma mais ágil e desburocratizada.
Tal sucede não apenas pela redução
da presença física do elemento
papel, mas também sobretudo pelos
novos métodos de trabalho e de
organização de tarefas no mundo
corporate.
Se por um lado a virtualização dos
escritórios e o trabalho a partir de
casa são potenciados pelas redes de
comunicação virtual, também é
verdade que as empresas tendem a
focar-se cada vez mais no seu core
business e a externalizar todos os
processos de suporte aos negócios.
Isto é, quer o espaço físico de
trabalho, quer os processos de
trabalho das empresas se tornam
novas realidades – é a Era as a
service que transformou em avença
mensal não apenas o uso da
tecnologia, mas também o acesso
aos serviços profissionais de apoio
ao negócio.
O empresário da Era Digital é o
cliente de Business Process

MATILDE CARVALHO E CAMPOS
Partner
Areagest

INSUFICIÊNCIA
DE PROFISSIONAIS
QUALIFICADOS EM TI
Os principais desafios passam pela
estrutural insuficiência de
profissionais qualificados na área das
Tecnologias de Informação e que
gera uma crescente e constante
concorrência pela procura e atração
desses profissionais. Num mundo em
que a transformação digital está na
linha da frente da estratégia das
empresas, encontrar os profissionais
para esse processo de
transformação torna-se cada vez
mais desafiante.
Se por um lado esta insuficiência de
profissionais, que afeta clientes finais
e empresas de outsourcing, pode ser
vista como um entrave à evolução e
crescimento desta atividade, por
outro é também uma excelente
oportunidade para as empresas
que contam com profissionais
especializados nas suas equipas,
poderem ajudar os seus clientes no
processo de transformação digital.

JOSÉ CRUZ
Chief Operating Officer
Aubay Portugal

O TALENTO
É A CHAVE
DO SUCESSO
A Adecco Outsourcing tem vindo a
crescer em diversos setores de
atividade, como a área logística,
industrial, serviços, BPO, vendas,
brand activation e service centers
com necessidades muito distintas,
mas existe algo em comum, a
necessidade de atrair talento.
Portugal tem-se revelado como um
destino de eleição para startups,
empresas tecnológicas e service
centres, levando a que a procura por
talento seja mais desafiante. Por
esse motivo, temos o nosso plano de
evolução tecnológica para estarmos
na vanguarda do mercado,
procurando ser a primeira opção de
quem procura emprego e ter o
melhor sistema de ajuste ao perfil
que precisamos nas nossas
operações. Este é o maior desafio
num mundo digital em constante
transformação, onde a utilização de
plataformas em rede muda
constantemente, novos portais de
emprego surgem e onde os canais
de comunicação se multiplicam.
Por outro lado, quando falamos no

SÉRGIO DUARTE
Diretor de Outsourcing
Adecco Portugal

QUAIS SÃO OS PRINCIPAIS DESAFIOS E QUAIS OS ENTRAVES
QUE SE COLOCAM AO DESENVOLVIMENTO DO OUTSOURCING
NUM MUNDO EM TRANSFORMAÇÃO DIGITAL?

desenvolvimento do Outsourcing, os
nossos clientes pensam
imediatamente em redução de custos
e optimização de processos. É neste
campo que verificamos que muito
trabalho está por fazer e muitas
empresas estão ainda reféns de
procedimentos que já não fazem
sentido nesta nova era. Esta
integração de novas tecnologias tem
de ser feita com um plano de
alteração de processos de forma a
criar o impacto positivo que se
espera. Por exemplo, não faz sentido
ter uma app se o registo de dados da
mesma leva mais tempo a executar e
em que a informação final que temos
é a mesma de hoje, só porque a
“app” é mais recente. Mas se a “app”
permite integrar automaticamente
esta informação e está disponível via
mobile, então já faz todo o sentido. A
alteração do processo passa por
uma integração automática e uma
adaptação do modo operandis de
utilização da ferramenta (utilização
fixa para utilização mobile). Só com
esta mudança conseguiremos que a
transformação digital traga o efeito
esperado, traduzindo-se em mais
eficácia, menos desperdício e
desenvolvimento das equipas para
tarefas de maior valor acrescentado.
Por este motivo criámos um
departamento técnico que incorpora
a filosofia Lean nas nossas
operações e que traz benefícios na
cadeia de valor dos nossos clientes.
Nos próximos anos iremos assistir à
integração de tecnologia em tarefas
mais básicas e repetitivas, tendo
impacto no volume de operações que
temos hoje, mas vemos muitas
oportunidades no desenvolvimento
de serviços que, no passado, não
seriam externalizados e que hoje nos
estão a ser requisitados, onde o
talento é a chave de sucesso.

Outsourcing para as áreas
financeiras, administrativas,
contabilísticas e de gestão de
recursos humanos. Pretende um
serviço chave na mão que incorpore
qualidade, conhecimento e garantia
de continuidade ao longo de todo o
contrato. Os recursos a disponibilizar
têm de demonstrar a capacidade de
rápida incorporação nas tecnologias
e nos processos do cliente através
da supervisão de proximidade por
parte do manager da equipa do
prestador de serviços.
É neste contexto que a Areagest tem
vindo a desenvolver soluções tailor
made chave na mão e totalmente
integradas para as Empresas da
nova Era Digital em quatro grandes
áreas: outsourcing financeiro e
contabilístico, outsourcing
administrativo, outsourcing de gestão
de recursos humanos e outsourcing
de supervisão financeira/controlo de
gestão.
Através de soluções totais,
funcionais ou de expertise específica
trazemos ao Cliente um serviço de
outsourcing que permite
desmaterializar responsabilidades e
preocupações com recrutamentos,
formação e ferramentas de trabalho.
É uma resposta a uma Era da
simplificação digital, mas também a
uma Era da relação customizada
one-to-one que os próprios canais
digitais exponenciam pela
necessidade premente da rapidez no
acesso à informação.
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CONTABILIDADE JÁ
NÃO SE FAZ SEM
NOVAS TECNOLOGIAS
Na área em concreto da
contabilidade em que a nossa
expressão é maior, esta atividade
já não se faz sem recurso às novas
tecnologias. A forte modernização de
que têm sido alvo entidades como a
Autoridade Tributária implicam igual
posicionamento do lado dos
contabilistas certificados sob pena
de poderem deixar de ser úteis.
Na base da mudança está o
potencial de integração correta
e automática de informação
contabilística a declarar ao Estado e
a manter pelas organizações, que se
encontra a um nível elevado de rigor
e tecnologicamente exigente. Assim,
um dos principais desafios é a real
possibilidade de as empresas
precisarem de menos contabilistas e
o outsourcing passar a ser o seu
foco.
O efeito conjugado da aceleração da
evolução tecnológica e do trabalho
da Autoridade Tributária na função
de contabilista certificado, exige
atenção. Hoje é necessário
reinventar a profissão.
Faz parte da reinvenção do
contabilista manter o foco, sobretudo
em inteligência emocional, na
relação com o cliente, um dos
benefícios da poupança de tempo
obtida com os referidos
automatismos. O contacto presencial
é no meu entender imprescindível,
mas também importa corresponder
às expectativas “digitais” do cliente
de outras formas.
Os clientes querem ter cada vez mais
a possibilidade de, por exemplo,
aceder a informação de balancete
“na palma da mão”, usando uma
aplicação móvel. Ou percorrer dados
contabilísticos facilmente com
poucos cliques, além de poder
ter um serviço ou sistema para
automatizar a recepção de facturas
eletrónicas. É uma das áreas em que
noto maior aplicabilidade das TIC.
Relativamente à área da
contratação/RH, a maioria das
pessoas apresentam candidaturas
em formato digital. Acresce o
incremento do recurso a plataformas
digitais como o Skype e o WhatsApp
para a realização de entrevistas. Mas
ainda assim, nas empresas não se
prescinde do diálogo presencial no
processo de contratação. O uso da
videoconferência é, no entanto,
positivo para evitar deslocações para
reuniões ou primeiras entrevistas.

SARA DO Ó
CEO
grupo Your

O OUTSOURCING
NAS EMPRESAS
DE CONTABILIDADE
As atividades de outsourcing estão,
cada vez mais, a deixar de ser
meramente transacionais e de back
office, constatando-se uma clara
tendência para a necessidade
de os prestadores de serviços
de outsourcing serem capazes
de apresentar uma oferta de serviços
de valor acrescentado.
Anteriormente, o âmbito dos serviços
prestados cingia-se a processos não
core, rotineiros e em que o nível de
especialização era bastante restrito;
hoje, a comoditização desse tipo de
serviços levou a uma consequente
quebra de margens, com um
ambiente concorrencial baseado
no preço. Tornou-se, como tal,
exigível às empresas competirem
pela diferenciação de serviços
e investirem na inovação de
processos, serviços e soluções.
A emergência de tecnologias
facilitadoras vem, neste contexto,
permitir às empresas que se
posicionam nesta arena de serviços
profissionais promover dois vetores
de desenvolvimento:

RUI ALMEIDA
CEO
Moneris

VELOCIDADE,
AGILIDADE
E COLABORAÇÃO
O mercado das tecnologias de
informação tem assistido a grandes
transformações nos últimos anos.
Os ciclos de desenvolvimento
tecnológico são cada vez mais
rápidos e vão continuar, certamente,
em expansão na próxima década.
Portugal é, neste momento, um dos
países com maior potencial ao nível
de soluções de outsourcing em
diferentes setores e áreas de
atividade. O nosso país revela uma
crescente atratividade enquanto
plataforma tecnológica para o
desenvolvimento de software e
novas tecnologias, consultoria,
investigação e conhecimento. A
Altran colabora com as principais
empresas de diferentes setores para
que, através de soluções integradas
e parcerias estratégicas, consigam
atingir os seus objetivos de negócio.
Apostamos nas áreas tecnológicas e
inovação porque são, cada vez mais,
os pilares da sociedade e das
organizações, que constantemente
enfrentam novos desafios.
Atualmente, os projetos de
transformação digital acarretam
fatores críticos de sucesso que
dependem essencialmente de três
características: a velocidade, definida
pelo mercado em que estamos
inseridos, isto é, os clientes e a
respetiva concorrência; a agilidade,
já que está implícita na adaptação às
mudanças que vão surgindo no
negócio e, por último, a colaboração
interna das organizações, uma
condição crítica para o sucesso dos
seus projetos. Estas três
características são fundamentais
para o desenvolvimento de um
mercado marcado pela
competitividade, onde é prioritário
garantir a eficiência, segurança e
otimização dos custos das empresas.

BRUNO CASADINHO
Chief Operating Officer
Altran Portugal

ATITUDE
PARA APROVEITAR
AS OPORTUNIDADES
O outsourcing é uma opção que as
empresas têm disponível para gerir
os negócios. As empresas e
organizações continuam a evoluir
para a especialização e para o
consumo/utilização em vez da
aquisição. Ora estas tendências são
favoráveis à evolução do outsourcing
pois, para que as empresas se
possam focar no core, optam por
colocar em outsourcing tudo o que é
considerado suporte à atividade
principal. Assim, surgem cada vez
mais empresas de outsourcing,
especializadas em diversas áreas,
que fornecem às empresas, serviços
que estas consideram de apoio e não
do seu core business. Por outro lado,
cada vez mais as empresas e
cidadãos, em geral, optam pelo
consumo/utilização em vez da
aquisição. Tudo se aluga: PC’s,
carros, software, equipas de vendas,
equipas de merchandising, equipas
para a gestão das redes sociais e
conteúdos, equipas de help desk etc.
A transformação digital não vai
alterar estas tendências, irá sim criar
oportunidades para que possam
surgir novas empresas de
outsourcing, com serviços que, até
aqui, não existiam e acabar com
alguns que se tornarão obsoletos.
Penso que é o ciclo normal em cada
era, e a era digital não será diferente.
O grupo EGOR, que tem largos anos
de experiência em outsourcing tem
criado, devido à transformação digital
diversos serviços e adaptado outros
.. É o ciclo normal das empresas e,
quem não tiver a atitude de
aproveitar as oportunidades que as
novas eras trazem, e não reestruturar
ou abandonar aquilo
que se tornou, ou vai tornar
obsoleto, dificilmente sobreviverá
às transformações digitais ou outras.

ELISABETE ROXO
Diretora Executiva
EGOR OUTSOURCING

(i) industrializar e rentabilizar os
serviços rotineiros e repetitivos,
substituindo ou suportando os
processos cognitivos tradicionais;
e (ii) suportar a inovação
e o conhecimento, permitindo
percorrer o caminho da diferenciação
de serviços.
Nas atividades de outsourcing,
o tema da 4ª revolução industrial – a
revolução da automação – ocupa
a agenda de transformação do setor
e dos serviços prestados pelas
empresas. A robótica, o digital,
a cloud, os analytics, entre outros,
vêm associados a uma economia
cada vez mais global e conectada.
As tecnologias são simultaneamente
facilitadoras e indutoras de maior
produtividade, assim como
disruptivas.
A automação do trabalho é tudo
menos nova, mas agora a introdução
de robots ou de Inteligência Artificial
no outsourcing é um verdadeiro
desígnio, que encerra um desafio
e uma oportunidade.
As empresas de contabilidade e de
outsourcing qualificadas, com foco
em tecnologias inovadoras
e na transformação digital, estarão
melhor preparados para mudar,
protegendo e impulsionando o futuro
do seu negócio. Para alguns
a evolução tecnológica
que se apresenta é rápida, para
outros será uma transição gradual.
Para todos ela apresenta-se como
inevitável.
Os players que adotarem esta
mudança mais cedo estarão na
vanguarda da liderança no apoio aos
seus clientes, enquanto que os que
resistem ou tardam em aceitar a
mudança arriscam-se a ficar para
trás.
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