
Stefanini é a Cara do Mundo 
Stefanini es la Cara del Mundo 
Many Countries. One global team. 

Outsourcing 
   E as vantagens de uma boa gestão 



Apresentação 

Á Carlos Roberto Santos Almeida 

 

Á Formado em Sistemas de Informação 

Á Certificado ITIL Expert v3 

Á Certificado ITIL Manager v2 

Á Formado ISO 20000 Manager Consultant (Auditor) 

Á Formado ISO 20000 Associate 

Á Certificado em ITIL Foudations v2 

Á Certificado ISO 20000:2011 Foundations 

Á 11 anos de carreira em TI 

Á 7 anos atuando com Gerência de Projetos 

Á 6 anos atuando com implantação e Treinamento de 
Processos ITIL 

Á 4 anos na Stefanini IT Solutions 



 

Á Definições para o Outsourcing 

Á Evoluções do Modelo de Outsourcing 

Á Características de Relacionamento 

Á Outsourcing ï Principais Problemas 

Á Modelo de Governança Stefanini 

Á Boas Práticas no Ongoing 

Á Agenda do Outsourcing (Tomador x Provedor) 

 

Agenda 



 

Á Algumas Definições para o Outsourcing 

Á Um meio pelo qual podemos: 

Á Otimizar serviços 

Á Potencializar conhecimento 

Á Agregar valor e expertise 

Á Racionalizar custos 

Á Tangibilizar a qualidade por meio de Acordos de Nível de Serviço 

Á Acelerar a estratégia de transformação de uma visão técnica 

para uma visão de Gerenciamento de Serviço de TI - ITSM 

 

Definições para o Outsourcing 



Outsourcing 
Evolução do modelo de Outsourcing 

 

üMapeamento 

dos tipos de 

serviço  

üConhecimento 

necessário é 

mapeado 

üExiste medida 

de esforço 

 

 

üControle dos 

recursos 

üResposta por 

níveis de 

serviço 

 

 

üDefinição 

clara de um 

processo de 

trabalho 

üPresença de 

metodologia 

üSLAs 

 

 

üOrientação à 

pessoas 

üConhecimento 

baseado em 

pessoas 

üNão existe 

medidas de 

esforço 

 

 

Orientado 

á pessoas 

Implantação 

de Metodologia 

e SLAs 

Definição 

Catálogo de 

Serviços 

Tempo 

Maturidade 

Orientado a 

Serviço 



Outsourcing 
Características de Relacionamento 

 

Rumo do Distrato 

Provedor 

 

Inflexível 

 

Modelo óCaixa pretaô 

 

Não possui identidade 

 

Não possui método de 

governança definido 

 

Não se preocupa com o 

negócio do cliente 

 

Cliente 

 

Preciona provedor para 

atender não-escopo 

 

Receio de ser 

substituído pelo 

Provedor 

 

Pratica Ingerência 

 

Não gerencia o serviço 

contratado 

 



Outsourcing 
Características de Relacionamento 

 
Rumo 

da 

Parceria 

Provedor 

 

Flexibilidade 

 

Modelo de Governança 

definido 

 

Procura entender o negócio 

do Cliente 

 

Promove mudança de cultura 

 

Implementa mudanças de 

longo prazo 

 

Cliente 

 

Defini e formaliza suas 

necessidades 

 

Possui gerente de Serviços  

 

Utiliza parceria para 

potencializar a entrega e 

favorecer o negócio 

 

Possui estratégia com visão 

de serviços 

 



Outsourcing �t Principais Problemas 
 
 
#1 Processo de Pós-Contratação falho 

 
 

ü Cliente e Provedor não estão preparados para trabalhar juntos 
 
ü Desconexão entre área Comercial e área Técnica do Provedor 

 
ü Processo de Implentação/Transição do Provedor não é entendido ou inexiste 

 
ü Expectativa do Cliente supera serviços contratados 

 
üO Serviço contratado não performa como esperando  

 
ü Provedor e Cliente já têm desgaste do relacionamento no início do contrato 


