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Uma das questdes fulcrais da cultura e dos valores de uma
organizacdo consiste na prioridade dada por esta aos seus
stakeholders. Estes constituem as entidades com quem a em-

presa mais interage, com quem se relaciona todos os dias.

Os principais stakeholders de uma empresa como a Novabase
sdo os seus clientes, os seus colaboradores, os seus accionistas,
0s seus parceiros, a sociedade em geral. Saber qual deles é o
ntumero UM das nossas preocupagdes é um tema de debate
fundamental no contexto do posicionamento e da organizacao

da empresa.

Ora, qualquer empresa nao existe sem os seus clientes. Estes
sdo a sua razao de existir. Até aqui todos concordamos, a lite-
ratura ligada aos temas econémicos ja o consagrou ha muito e

dizer outra coisa é mesmo impossivel.

Contudo, entre o discurso e a pratica existe um enorme fosso.
Muitas sdo as empresas que afirmam ser o cliente o centro das
suas atencdes, poucas O consagram na pratica nos seus pro-
cesso de negécio e muito poucas tomam as suas decisdes

estratégicas e tacticas consagrando esse principio.

Decidir com base no interesse do cliente é uma atitude de
quem aposta no longo prazo e ndo uma opgéo de quem joga no

dia seguinte.

A questao do interesse do cliente ganha uma nova importancia
com o tema do outsourcing. Este € um modelo de negoécio di-
ferente no que respeita ao fornecimento de produtos e servigos
de TI. Assim, a decisdo sobre apostar ou ndo no outsourcing,

sob que forma, com que extensdo, com que timing, com quem,
é uma opgdo que cada cliente deve fazer de forma muito

cuidada.

O papel da entidade que vai propor uma solucdao de
outsourcing tem pois que ter em conta a questdo do interesse do
cliente. Ir ou ndo para o outsourcing e com que extensao é uma

decisdo estruturante para o futuro de qualquer empresa.

O nosso papel, como fornecedor que DE FACTO coloca o
cliente no CENTRO das nossas atengdes, é o de saber pensar, a

luz dos interesses desse mesmo cliente, e conseguir estar a

altura da confianca que ele vier a depositar em nés.

Rogério Carapuca

Presidente da Novabase




Integracéo dos ne?écios
de TV Digita

Parceria Novabase e TechnoTrend

A Novabase e a TechnoTrend, empresa
alema com sede em Erfurt, assinaram um
acordo para a criacdo de uma joint-venture
dirigida ao negoécio de Televisao Digital.
Esta joint-venture reine numa tnica em-
presa - com sede na Holanda e detida em
partes iguais pelas duas entidades - os
negocios de TV Digital da Novabase e toda
a TechnoTrend (vertentes de planeamento
de negocios e de produtos, investigacdo e
desenvolvimento, compras e vendas).
Esta operagdo perspectiva um grande
potencial de penetragao nos mercados do
centro da Europa e ndo s6. A nova empre-
sa tem, a partida, uma facturacdo con-
solidada de cerca de 55 milhdes de euros,
o que a torna um dos lideres do mercado
mundial do negécio emergente de Tele-
visdo Digital.

Resultados do 12 trimestre
de 2004 da Novabase

Ligeiro acréscimo no Volume
de Negécios

O Volume de Negoécios da Novabase no
1° trimestre de 2004 atingiu os 32,6 M€
(milhdes de euros), valor que correspon-
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de a um ligeiro incremento face aos 32,5
ME apresentados no periodo homoélogo de
2003.

Em relacido ao Cash Flow Operacional
(EBITDA), os 3,6 M€ registados ficaram
3,8% abaixo do alcangado (3,7 M€) no 1°
trimestre de 2003.

Os Resultados Liquidos Consolidados,
quando comparados com o periodo homé-
logo do ano anterior, decresceram em ter-
mos do POC (0,6 M€ contra 1,0 M€) mas
subiram segundo as normas IFRS/IAS (1,0
M€ contra 0,9 M€).

Contrato de outsourcing
OGMA e Novabase

A Novabase, através da sua participada
Novabase 1IS, e a OGMA - Indtstria Ae-
ronautica de Portugal, S.A. assinaram
recentemente um contrato de outsourcing.
Este contrato, valido por um periodo de
cinco anos, abrange a totalidade das com-
ponentes infra-estruturais de Tecnologias
de Informacdo e Comunica¢do necessa-
rias ao bom funcionamento dos sistemas
de informacdo da OGMA, incluindo a
gestdo de sistemas, a gestdo de comuni-
cagdes e infra-estruturas de rede, o supor-
te local aos postos de trabalho e o helpdesk
aos 1.200 actuais utilizadores.

Saldo Internacional
do Automével Lisboa 2004
Novabase instalou CAR TV

O Saléo Internacional do Automével Lis-
boa 2004 encomendou a Novabase a ins-
talagdo de um sistema de Corporate TV -
0 CAR TV -, a utilizar durante o evento.
O sistema permitiu a apresentagdo de
contetdos diferenciados em cada um dos

14 pontos de visualizacdo distribuidos
por todos os pavilhdes da Feira Interna-
cional de Lisboa e emissdes especificas
de acordo com os horarios da exposigao,
bem como mensagens institucionais e in-
formagdes uteis para os visitantes.

Em termos de tecnologia, o canal CAR
TV utiliza o sistema iMedia, integral-
mente desenvolvido pela Novabase, com
vista a uma eficiente implementagao de
projectos Corporate TV, recorrendo a
redes de dados de baixo custo, em con-
traponto a redes tradicionais de video e
TV com niveis de investimento e explo-
racdo muito superiores.

Corporate TV no Estadio
do Dragdo
O maior projecto em Portugal

A Novabase foi a empresa responsavel
pela implementacao do sistema de Corpo-
rate TV no novo Estadio do Dragao, com-
plementada com a instalacdo de uma rede
Broadcast, tornando-se assim, no maior
projecto deste tipo realizado em Portugal.
O sistema de Corporate TV baseia-se na
solugdo iMedia desenvolvida pela Nova-
base, conjugando as competéncias e ex-
periéncia da empresa nas dreas de Tele-
visdo, Video e Interactividade.

A solugao instalada pela Novabase per-
mitiu a criagdo de um canal interno de
TV com 200 ecras dispersos por varias
zonas do estadio (publicas e reservadas)
e ligacdo aos dois ecrds gigantes instala-
dos no recinto.

Com esta instalacao global, o Estddio do
Dragao apresenta funcionalidades tnicas
no campo audiovisual, transformando o
conceito classico de estddio de futebol
num espaco de animagcao, espectéculo, en-
tretenimento e lazer, associados a novos
modelos de negécio e de rentabilidade.
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O que é o outsourcing?

Temos o habito de empregar termos an-
glo-saxénicos na 4rea das T1. Procurando
a traducao de outsourcing num dicionario
surge-nos ‘externalizagdo’. O termo esta
correcto, no sentido em que determina-
das fungdes no contexto de uma organi-
zagdo, em vez de serem cumpridas pelos
meios desta, sdao realizadas por uma en-
tidade externa. E isto o que diferencia o
outsourcing de outros modelos de nego-
cio. E um conceito diferente. E algo que
se contrata de forma diferente.
Comparando-o com um trabalho de inte-
gracdo de sistemas, por exemplo, o inte-
grador constr6i uma solugdo que depois
vende ao cliente e este, com os seus recur-
s0s, usa essa solucdo para o cumprimento
das fungdes de negodcio. No caso do out-
sourcing ha um prestador de servigos ex-
terno que se substitui as pessoas do cliente
para a execucao de um determinado pacote
de fungdes de negécio no seio da organiza-
¢do. Nalguns casos, a entidade externa
pode adquirir alguns activos do cliente uti-
lizando-os para prestar esse servigo. Pode
ainda enquadrar pessoas da organizacao
cliente nos seus préprios quadros.

Ao responsabilizar-se pelo
cumprimento de determina-
das funcdes na organizacao
do cliente a entidade ex-
terna fa-lo segundo um
contrato que implica a de-
finicdo de um nivel de ser-
vigo, o chamado SLA (Ser-
vice Level Agreement),
um instrumento onde se
especificam as fungdes de

negocio a cumprir e os pa- ‘

rametros para apreciacdo
futura da qualidade de exe-
cugao dessas fungdes.

As duas partes tém que definir muito cla-
ramente os pardmetros a utilizar, de for-
ma a medir as varidveis sem ambigui-
dades. Significa isto, pelo lado do cliente,
que tem que haver um conhecimento
muito profundo do que se estd a exter-
nalizar e, pelo lado da entidade externa,
uma grande maturidade quanto a me-
dida do seu desempenho.

Os contratos de outsourcing sdo normal-
mente longos, estendendo-se por varios
anos. Associa-se-lhe o pagamento de
uma renda, porque é uma tarefa on going.

Y

-
/ -

Rogério Carapuca, Presidente da Novabase

Qual é o ambito de um contrato de out-
sourcing na area das TI?

Assistimos a um tempo historico em que
as empresas de TI se candidatam a rea-
lizagdo de trabalhos em regime de out-
sourcing relativamente as TI dos clientes,
mas também relativamente a outras
fungbes mais proximas do negécio onde
as TI desempenham um papel auxiliar
mas determinante. Esta tltima é a &rea
de externalizacao de processos de nego6-
cio (ou BPO - Business Process Outsour-
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cing), em que alguns processos de negoé-
cio sao entregues a terceiros. As TI, neste
contexto, podem ter um papel mais ou
menos relevante. De qualquer forma es-
tao 1a. Os outsourcers da area das TI estdo
aptos a cumprir. Alguns deles candida-
tam-se com boas referéncias a fazer esse
tipo de trabalho.

No ambito das TI e dos processos de ne-
gocio proximos destas encontram-se os
tipos de outsourcing que empresas como a
Novabase disponibilizam. Se os hierar-
quizarmos numa pirdmide em que no
topo se encontram as fung¢bes mais pro-
ximas do negécio e na base as menos pro-
ximas, teremos, de cima para baixo, os
BPO, o Application Management e a ges-
tao de infra-estruturas. O &mbito de uma
operacgdo de outsourcing pode ser apenas
a infra-estrutura, as aplicagdes, um BPO,
duas destas camadas ou todas, as combi-
nagodes sao varias.

Ficamos com um espectro de situacdes
em que, num extremo, temos o outsour-
cing global, entendido como a gestdo do
conjunto das aplica¢des e da infra-estru-
tura de uma organizagéo e, na outra pon-
ta do espectro, temos o outsourcing selec-
tivo, que é aquele em que se seleccionam
determinadas fungdes ligadas as TI para
serem cumpridas por um outsourcer.

O que recomenda em relagdo a um e a
outro?

H4 questdes prévias a um processo de
outsourcing que exigem boas respostas:
‘porqué’ e ‘de qué&’ sdo fundamentais.
Consoante as respostas, assim estaremos
perante uma situacdo de outsourcing se-
lectivo ou de outsourcing global. A ques-
tao coloca-se na 6ptica do cliente, o que é
melhor para o cliente, externalizar tudo o
que tem a ver com TI ou s6 uma parte?
Como lhe referi ha pouco, o outsourcing
implica uma maturidade muito grande
em termos da relagéo cliente-fornecedor e
um conhecimento profundo das variaveis

intrinsecas de cada fungdo que se exter-
nalize. Em geral, as organiza¢des nao
tém esse conhecimento profundo, quer
os clientes quer os fornecedores. Nao é
facil definir um acordo de nivel de servi-
co estruturado, formal, isento de ambi-
guidades. Por isso, nao é facil fazer o out-
sourcing global.

Aprende-se a caminhar passo a passo.
Recomendamos que as organizacdes fa-
cam outsourcing selectivo de algumas
fungdes associadas as TI. Quando as sou-
berem fazer bem, e isto durante alguns
anos, é que se devem abalancar a fazer
um outsourcing global.

O outsourcing é ‘bom’ ou ‘mau’?

Essa questao é relevante porque a respos-
ta ndo é evidente. Podemos ler artigos a
dizer que é muito bom, outros a dizer que
¢ muito mau, e ainda outros a dizerem
que é assim-assim. Nada na vida, em ge-
ral, é apenas bom ou mau, tudo é relativo.
O outsourcing nao é a cura geral para to-
dos os males das organizacdes. Nao se
pode cair num erro muito frequente que
é dizer: “eu sei fazer algumas coisas, as
outras fago outsourcing”. Isso é um erro
crasso, porque se eu ndo sei fazer uma
fungao nao posso fazer outsourcing, por-
que a probabilidade desse processo cor-
rer mal é grande. S6 se deve fazer out-
sourcing quando se sabe fazer essa fungao
muito bem, e quando ela ndo é estra-
tégica para a diferenciacdo da organiza-
cdo. Neste caso, o outsourcing é bom. O
outsourcing é mau se eu vou externalizar
uma fungdo que é essencial para a minha
diferenciagdo - isso eu ndo posso fazer, o
poder estratégico sobre o negécio nao o
posso nunca ceder a terceiros - ou quan-
do nao sei fazer suficientemente bem pa-
ra poder contratar fora.

Todos os segmentos de mercado podem
fazer outsourcing?
Ha alguns sectores em que é mais dificil

fazer outsourcing porque, em boa ver-
dade, a lei ndo o permite. Por exemplo, a
Administracao Publica (AP) tem dificul-
dade em fazer outsourcing porque os con-
tratos que a AP estd habituada a fazer
para a aquisicao de bens e servicos na
area das TI dificilmente sdo plurianuais, e
os contratos de outsourcing, por definigdo,
sao-no. Tirando isso, aplica-se a regra an-
terior, se eu sei ou ndo sei fazer as coisas
suficientemente bem para as externalizar.
Por outro lado, ha as condicionantes so-
ciais relativas ao emprego na AP.

Depois das questdes gerais sobre out-
sourcing é tempo de entrar na oferta da
Novabase para esta area.

A Novabase tem uma oferta de espectro
bastante largo, resultante de termos duas
divisdes de negécio que cobrem as duas
maiores areas nas organizagdes - a area
aplicacional e a érea infra-estrutural. Es-
sas duas divisdes detém competéncias a




que associam ofertas de outsourcing. So-
mos capazes de ir desde situacdes de out-
sourcing selectivo para as dreas das infra-
estruturas e das aplicagdes, até situagdes
de outsourcing global em que podemos
tomar conta das TI de um cliente.

A divisdo de Engenharia aplica um leque
variado de competéncias na resolugao de
problemas que as organizagdes tenham
com as suas redes, com os parques de
maquinas instaladas, gerindo todos esses
equipamentos de uma forma integrada,
saudavel, segura e eficiente. Ha outras
formas de outsourcing onde a divisdo de
engenharia estd presente e que eu classi-
ficaria como casos de BPO. Por exemplo,
na area de bilhética estamos a fazer
alguns BPO muito especializados - a per-
sonalizacdo de titulos de transporte. Na
area do controlo de acessos e na propria
televisdo é possivel encontrar algumas
funcoes de negécio que podemos assegu-
rar e que estdao muito préximas daquelas
que noés fornecemos.

Na divisao de Consulting temos como
area nobre o outsourcing de aplicagdes, o
chamado Application Management, e
alguns BPO que tém a ver com a utiliza-
¢do de determinados tipos de aplicagdes
ou com algumas fungdes de negécio mui-
to proximas de aplicagdes informadticas
ou em que a tecnologia desempenha um
papel de relevo.

Como o leque é muito extenso, temos que
nos especializar nalgumas. O que interes-
sa sdo as dreas em que se consegue ter
uma competéncia distintiva. No caso da
divisdo de Consulting isso ja acontece na
gestdo de arquivos, em papel, em micro-
filme ou digitais, uma funcao onde as TI
desempenham algum papel.

Este papel torna-se ainda mais relevante
quando se refere a gestdo dos arquivos
digitais. Na divisdo de Consulting temos
j& uma experiéncia interessante nesta
area, o que faz com que nés sejamos das
poucas entidades nacionais, se ndo a tni-
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ca, com referéncias no dominio, podendo
replicé-las e utiliza-las noutras areas.

Quais sido os pontos diferenciadores da
oferta da Novabase em relacio a da
concorréncia?

O outsourcing implica escala, é esta que
faz com que o outsourcing seja mais ba-
rato. A primeira vista parece que uma
empresa nacional que tenha mil, duas mil
pessoas, estd em desvantagem face aos
players internacionais que tém centenas
de milhar de pessoas em todo o mundo.
As armas tradicionais dos pequenos con-
tra os grandes sdo a especializagdo e a fle-
xibilidade. Os grandes abarcam negoécios
muito espraiados, onde a especializacao
ndo é um factor determinante. As entida-
des mais pequenas especializam-se. Tem
de ser esse o caminho para lutarem com
as maiores. Os outsourcers regionais, co-
mo noés, tém que se especializar em deter-
minadas areas, trabalhar essas dreas me-
lhor que os outsourcers globais.

Um outsourcer global nao consegue
funcionar se for muito flexivel, porque ao
sé-lo destréi-se. O modelo deixa de fun-
cionar se as ordens emanadas do centro
de controlo forem aplicadas de forma
diferente consoante os locais. Com a rigi-
dez perde-se a flexibilidade. Os outsour-
cers regionais tém de ser entidades muito
flexiveis, ou seja, tém de ser capazes de

prestar os servigos adaptados ‘aquele cli-
ente em particular’, alterando a sua es-
trutura funcional e de custos.

Como corolario desta especializacao e fle-
xibilidade temos uma certa proximidade
ou intimidade com o cliente.

A Novabase ambiciona ser o outsourcer
regional iniciando mas ndo se limitando
ao espago portugués.

Em termos globais, qual é o balanco que
é possivel fazer desde ja desta oferta de
outsourcing da Novabase?

Acho que o balango é muito positivo por-
que nds temos hoje algumas competén-
cias distintivas e temos casos de sucesso
para os clientes. Temos clientes, temos
notoriedade. Ainda ha pouco, num estudo
de notoriedade entre os outsourcers, ponto
um, apareciamos 14, ponto dois, ocupa-
vamos a sétima posicao do ranking, o que é
bom considerando todos os outsourcers
globais que estao no mercado e, ponto trés,
apareciamos a frente da Edinfor, o que é
espantoso porque a Edinfor desenhou a
sua imagem de marca no mercado por-
tugués a custa do outsourcing.

Estamos a percorrer uma escada que leva
algum tempo a subir. Acho que ja come-
¢amos a ser uma poténcia neste dominio.
Neste nimero da e-motion, passamos em
revista as vérias areas de outsourcing da
Novabase comegando pelas mais proxi-
mas do Negécio e terminando nas infra-
-estruturas.
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externalizagdo dos processos de su-

porte ao negécio das empresas (Bu-
siness Process Outsourcing, BPO) é uma
pratica ainda pouco divulgada em Portu-
gal. Sdo casos tipicos de BPO: o processa-
mento de salarios, os servigos de contabi-
lidade e assessoria financeira, os servigos
de gestdo de conteddos, entre outros.
Dirigida especificamente a este dltimo
caso, tem vindo a ganhar relevancia nos
dltimos anos a oferta de BPO de Enter-
prise Content Management (ECM). Se
bem que na Europa a taxa de penetragao
ronde os 10%, é no mercado americano
que esta oferta de servicos estd mais ma-
dura, contando com uma taxa de pene-
tragdo superior a 40%.

Ainda ha poucos anos, quando se falava
em gestdo de arquivos, classificacdo e
pesquisa de documentos - o universo era
invariavelmente o papel. Hoje o panora-
ma mudou drasticamente: as preocupa-
¢Oes actuais incidem sobre um leque
variado de suportes: do e-mail ao fax, dos
contetidos multimédia ao vulgar docu-
mento em papel, um volume impressio-
nante de contetidos dos mais variados
formatos e suportes inundou as organiza-
¢Oes, tornando imperiosa a necessidade
de rever procedimentos ao nivel da clas-
sificacdo, guarda, manutencdo e manu-
seamento dos mesmos.

As grandes organizacbes serdo, a breve
trecho, forcadas a repensar a sua politica
de gestdo de conteddos: a classificagdo,

Enterprise Content Managamsant
Business Process

a——nil

Capture

I Workflaw

Store Preserve

Visdo Novabase Business Process Outsourcing ECM

guarda fisica, consulta e analise de con-
teidos terdo de ser avaliadas como um
todo. Decisdes de médio e longo prazo
sobre estas matérias irdo ocupar as agen-
das dos conselhos de administragéo.

Os montantes envolvidos, somando os
custos humanos, técnicos e imobiliarios,
colocardo a fronteira de decisdo na ava-
liacao de plataformas partilhadas, possi-
bilitando a externalizagdo de servigos e
consequente reducdo de custos pelo
aproveitamento de economias de escala.

A Novabase construiu uma oferta dotada
das competéncias necessarias para abor-




dar esta redefinicdo e implementacdo de
novas politicas de gestdo de contetidos
empresariais. Segundo Alvaro Ferreira,
esta nova oferta resulta da conjugacao de
trés competéncias: “somos a empresa
com mais referéncias em Portugal na im-
plementacédo de sistemas de gestao docu-
mental e workflow, possuimos uma equi-
pa de consultoria experiente nos campos
de defini¢do e implementacdo de mode-
los de outsourcing e reforcamos as nossas
competéncias na area da digitalizagdo de
grandes volumes de informagao pela in-
tegracdo da unidade de digitalizacdo da
ex-GE IT Solutions, actual Novabase
11s.”

No mercado portugués, avanca Alvaro
Ferreira, ndo existe uma oferta end-to-end
como a que é proposta pela Novabase
através da conjugacdo destas competén-
cias. O mercado, fruto de uma fraca exter-
nalizagdo destas solugdes, é ainda hoje
fragmentado, contando com pequenas em-
presas a operarem em nichos de servigos.
A maioria das empresas nacionais ainda
ndo olhou para a gestdo dos seus conted-
dos com a devida atencdo. Para Alvaro
Ferreira, “os sectores na primeira linha
para operarem esta modificacdo estrutu-
ral sdo a Area Financeira, a Administra-
¢do Publica e a Saude - na sua maioria
ainda recorrem a solugdes in house, ndo
havendo externalizacdo significativa.”
Apresenta-se, no entanto, esperangado
em que o quadro va mudar a breve prazo,
alicercando a sua convic¢do nos seguintes
aspectos: “Observa-se um crescimento
exponencial dos contetdos no seio das
organizagdes, acompanhado de um esgo-
tamento das actuais solugdes de guarda e
consulta. Existe uma forte pressdo para a
reducdo de custos e melhoria dos niveis
de servico associados. E, por fim, nado de-
vemos ignorar toda a regulamentacado
que ira entrar em vigor nos proximos
anos fruto da implementacao dos nor-
mativos Basileia II e Sarbanes Oxley.”
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Alvaro Ferreira Administrador da Novabase e Jo@o Carlos Ramos Director da Unidade de BPO ECM

Neste cendrio, a tecnologia e a capacida-
de de redefinir os processos em uso fardo
a diferenca, assegura Alvaro Ferreira -
“Estamos a falar de processos de reenge-
nharia para a organizacdo, em que ha
que repensar todas as componentes,
procurando uma visdo integrada.”

As economias de escala e o baixo custo
serdo obtidos quando se tratarem volu-
mes significativos de informagédo. Segun-
do Alvaro Ferreira, “nao vai haver espa-
¢o em Portugal para muitas empresas ofe-
recerem estes servigos. Em termos ibéricos
deverao surgir dois ou trés players. E um
projecto ambicioso que implicaré investi-
mentos significativos em meios financei-
ros e técnicos. Estamos a falar de reunir
capacidades na gestdo de meios tecno-
l6gicos, humanos e imobiliarios em lar-
ga escala com o intuito de fornecer pla-
taformas partilhadas por sector de activi-
dade.”

Sobre o posicionamento da Novabase no
ambito deste mercado afirma Alvaro
Ferreira: “A Novabase ja tem em carteira
um conjunto assinalavel de projectos nas
dreas da Banca e Administragdo Publica.
A nossa facturagdo acompanha estas
boas perspectivas, contamos duplicar o
volume de negodcios até ao final deste
ano. O potencial de crescimento é eleva-
do, acreditamos que o panorama nacio-
nal vai mexer nos préoximos 12 meses.”

Para realizar estes designios, a Novabase
conta com uma equipa “experiente e motiva-
da”, segundo Alvaro Ferreira, que acres-
centa: “Percebemos que era necessario colo-
car neste projecto pessoas com o know-how
adequado. A nossa equipa esta apetrechada
para a montagem e gestao destes processos,
sdo pessoas conhecedoras das vérias solu-
¢oes dos construtores e com uma vasta ex-
periéncia na definicdo e implementacdo de
processos de outsourcing. Fizemos uma
aposta forte que estd a dar os seus frutos.”
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Vasco Monteiro, Associate Partner da Novabase (divisdo de Consulting)

conceito de Application Manage-

ment refere-se a um servigo de out-
sourcing pelo qual uma empresa entrega a
outra a gestdo das suas aplicagdes informa-
ticas. A sua procura tem crescido ultima-
mente por factores varios, em que se desta-
ca a redugdo de custos e 0 aumento da aten-
a0 aos sectores estratégicos do negocio.
Vasco Monteiro, Associate Partner da No-
vabase, considera que “a palavra-chave
em termos de outsourcing é o foco na efi-
ciéncia. Este tipo de preocupacdo é muito
elevado nas empresas. Tanto os gestores de
negocio como os responsaveis de TI
querem mais rapido, melhor e com menor
dispéndio de recursos financeiros.”
O recurso a um modelo de outsourcing da
gestdo aplicacional permite responder a
diferentes preocupagdes. As empresas
possuem actualmente uma grande dispa-
ridade de aplicagdes, em quantidade, em
qualidade e em tipologia, é um ecossiste-
ma cada vez mais dificil de gerir. Existe, a
par, a preocupagdo, aquando de um in-
vestimento, em saber qual serd o seu re-
torno e qual sera o custo total da manu-
tencdo da plataforma. A optimizagdo das
aplicacdes, a sua rentabilizacdo é outra
frente de batalha. Falar da gestdo de apli-
cagoes sem referir a reducao de custos e a
optimizagdo dos recursos é impossivel.
Por tudo isto, afirma Vasco Monteiro, “o
outsourcing acaba por ser um modelo de



gestdo. E estruturante. Impacta directa-
mente na organizacao.”

De uma visdo apenas concentrada na
gestdo das aplicagdes, o conceito de Ap-
plication Management tem-se alargado,
dando origem a uma oferta mais sofis-
ticada. Vasco Monteiro identifica trés are-
as - no inicio da oferta estdo os servigos
de consultoria e de assessment para mos-
trar as vantagens em enveredar por um
processo de outsourcing e a que é que se
deve aplicar o servico; segue-se a gestdo
aplicacional racional do parque informa-
tico; a jusante, opera-se a optimizacao das
aplicagdes, a definicao dos processos de
gestdo das aplicagdes, o helpdesk, e o mo-
do de relacionamento da area de TI com a
de negdcios. Verifica-se, em simultaneo,
um crescimento assinalavel dos “paco-
tes” de aplicacdes standard.

A Novabase inclui no seu portfolio de
servigos selectivos de outsourcing a gestao
aplicacional. Esta oferta decorre do seu
posicionamento no mercado, nos dltimos
anos, como consultora e integradora de
sistemas e como ASP (Application Servi-
ce Provider). Seja pelo lado da prestagao
de servicos em “casa do cliente”, seja por
via remota, a oferta da Novabase estru-
tura-se segundo trés modelos - no pri-
meiro, o conceito é aplicado aos servigos
de gestdo e manutencao de aplicagdes, em
“pacote”, a medida; no segundo, mais
sofisticado, inclui-se o “design, build and
run” de aplicag¢des, indispensével quando
o cliente opera uma reengenharia de
processos ou quando se verifica uma fu-
sao ou aquisicdo, com necessidade de ree-
quacionar o parque informatico; o ter-
ceiro modelo corresponde ao servigo ASP.
Neste, o cliente ndo detém a licenca da
aplicacdo nem as maquinas, pagando
uma renda pela utilizagdo da aplicagao.
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Vasco Monteiro enumera um conjunto de
beneficios decorrentes da opcao pelo
outsourcing aplicacional.

Em primeiro lugar, a reducdo de custos.
“Fazer de forma partilhada aumenta a
qualidade e reduz os custos. Os recursos -
e estamos a falar de recursos muito bons
que os clientes dificilmente poderiam ter
em contratagdo permanente - por serem
partilhados por varios clientes ficam mui-
to mais econémicos a cada um.” Segundo
Vasco Monteiro, este é “um modelo mui-
to competitivo, diferenciador e flexivel”.
Em segundo lugar, verifica-se uma utili-
zagdo mais eficiente dos recursos, a sua
optimizagdo, com a sua transferéncia do
cliente para o outsourcer.

A introducdo de processos e metodolo-
gias é o terceiro factor a valorizar. O espe-
cialista da Novabase, pondo em prética o
conhecimento adquirido, dinamiza dife-
rentes sectores do cliente para a adopgao
das melhores praticas e processos.
Refira-se, por fim, a flexibilidade contra-
tual.

A diferenciagdo da oferta da Novabase
em relagdo aos seus mais directos con-
correntes nesta drea assenta numa estra-
tégia de inovacao que permitiu construir
“um cluster de clientes que possuem SAP,
a Administracdo Publica fundamental-

mente, 0 que criou massa critica para im-
plementar o modelo e replica-lo de forma
répida para outros clientes que venham a
aderir”, revela Vasco Monteiro.

A flexibilidade é outro factor diferencia-
dor. Para Vasco Monteiro, esta é “uma
vantagem competitiva em relacdo aos
grandes players no nosso mercado. Quan-
do vamos a um cliente tentamos adaptar

a nossa oferta ao que o cliente quer.”

Chegados aqui é tempo de referir os “pi-
lares, alinhados com a estratégia geral da
Novabase”, na expressao de Vasco Mon-
teiro, da actividade da Novabase nesta
drea - Administracdo Publica, teleco-
municag¢des e banca. “Sao industrias que
gastam dinheiro em sistemas de infor-
magdo. Ha que estar ai e nds estamos.”
A area da industria e servigos (utilities) é
alvo de atengdes especiais, tendo em con-
ta que, segundo Vasco Monteiro, “do
ponto de vista de SAP é onde hd uma
maior base instalada de clientes com apli-
cagdes. Ha um esforco da Novabase para
potenciar este sector. Ja € um dos clusters
nesta area do suporte partilhado.”
“Estratégia centrada no crescimento
organico, focado, consolidado.” E assim
que Vasco Monteiro resume a actividade
desenvolvida pela equipa em que se in-
tegra, dedicada a gestdo aplicacional nas
empresas.
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Vitor Prisca, Associate Partner da Novabase

IT enfrenta uma mudanca de pa-

radigma. Os CIO e os Directores de
IT sdo confrontados com elevados niveis
de exigéncia em relagdo aos servigos
prestados e fortes restricdes or¢amentais.
Tém, muitas vezes, dificuldade em falar e
compreender a linguagem do negodcio
mas, acima de tudo, em serem reconhe-
cidos como alavanca pelo negdcio e nao
apenas como mais um centro de custo,
precisamente um dos que tem maior im-
pacto nos resultados da organizagdo.
O IT est4 demasiado ocupado a reagir as

situacdes e aos problemas, raras sdo as
vezes em que antecipa as necessidades
do negocio ou esta pro-activamente a evi-
tar que surjam problemas ou a sugerir
oportunidades de melhoria que acres-
centem valor ao negécio.

Na maior parte dos casos o IT ndo é me-
dido, ndo tem indicadores de desempe-
nho definidos, a sua produgdo nao esta
registada e, com frequéncia, ndo é audi-
tavel. Mais, ndo é financeiramente trans-
parente, os aspectos que influenciam os
custos sdo desconhecidos ou ndo comu-
nicados ao negoécio.

Segundo a SAS, 95% das estruturas de IT
sao encaradas como um centro de custo
nas organizagdes e actuam de forma reac-
tiva e na maioria dos casos exclusiva-
mente de acordo com os seus interesses
estratégicos e operacionais, sem ter em

linha de conta o alinhamento com os in-
teresses do negoécio.

Segundo o IT Governance Institute, o IT
Governance é parte integrante do Corpo-
rate Governance. A sua actividade deve
assegurar que o IT suporta e potencia as
estratégias e objectivos da organizacao.
Quem deve actuar como guardido deste
conceito é a gestdo executiva, ao mais
alto nivel da organiza¢do. Colin Rudd,
do itSMF, afirma que “a existéncia do IT
se deve tinica e exclusivamente ao nego-
cio, devendo moldar-se por completo as
reais necessidades do negoécio e nunca
aos interesses proprios do IT”.

Para a gestdo, o IT Governance permitira
ultrapassar duas questdes fundamentais
- i) que o IT é uma disciplina dificil de
entender. Nem sempre a gestdo tem a
percepcao de como o IT pode servir de
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alavanca para a organiza¢do e muitas ve-
zes ndo compreende os riscos e as oportu-
nidades que o IT pode provocar ou facili-
tar; ii) que o IT é visto como uma enti-
dade externa ao negocio.

Em relacdo ao IT, o IT Governance é fun-
damental para ultrapassar as seguintes
situacdes - i) impactos negativos no ne-
gocio a nivel dos resultados, da reputacao
e da posigdo competitiva; ii) inabilidade
para medir e demonstrar o retorno dos
investimentos; incapacidade para gerar a
inovagdo e os resultados que eram espe-
rados; aplicacdo de tecnologia inade-
quada ou obsoleta; incapacidade para ti-
rar partido das novas tecnologias dispo-
niveis no mercado; datas de entrega e or-
camentos incumpridos.
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A funcao de IT é determinante para o su-
cesso das organizagdes. Aqueles que tém
por missdo a gestdo estratégica e opera-
cional dos recursos de IT enfrentam hoje
desafios complexos e multidisciplinares.
E necessario transformar a funcéo de IT,
procurando o seu reconhecimento no
contexto da organiza¢do como resultado
inequivoco do seu valor.

Essa demonstracdo exige metodologia,
métricas e transparéncia. A conformi-
dade com boas praticas e a aplicagdo de
directrizes especificas, entre as quais a
framework ITIL, o Sarbanes-Oxley Act, o
Basel Committee, o COSO-Committee of
Sponsoring Organizations of the Treadway

Commission ou a ISO 17799 (BS:7799), sao
novos requisitos a que o IT tem de res-
ponder.

O resultado da implementacao dos con-
ceitos de ITSM (IT Service Manage-
ment) é o equilibrio correcto entre as
areas de Service Delivery (cliente) e de
Service Support (utilizador), isto é, os uti-
lizadores obtém o nivel de servigo cor-
respondente aos custos de investimento
e exploragdo em que a organizagao in-
corre. A utilizagdo do ITIL (IT Infras-
tructure Library) agiliza e potencia o IT
para responder adequadamente as exi-
géncias actuais do negdécio - qualidade
de servico, reducao do risco, flexibilida-
de, controlo e reducdo de custos e au-
mento de produtividade.

A Novabase estruturou uma oferta especifica para estas areas,

a partir do inicio deste ano, através da unidade de negécios de IT

Governance & Service Management da NbO-Novabase Outsourcing.



TEMA DE CAPA

1

Jodo Filipe Neto, administrador da Novabase SGPS

(divisGo de Engineering Solutions)
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Pedro Faustino, Business Leader de Enterprise

Computing da Novabase IS

que levou a Novabase a decidir-se

pela oferta de solucdes de out-
sourcing de infra-estruturas?
Pedro Faustino (PF) - Da experiéncia que
temos, o outsourcing de infra-estruturas
aparece aos clientes como um processo
muito mais simples de realizar porque
estd mais afastado do que é core na estru-
tura organizacional das empresas. Af re-
sidira a explicagdo para que ndo seja en-
carado pelo cliente como uma exter-
nalizacdo de risco.
A drea de tecnologias de informacao (TI)
é muito menos complexa de terciarizar. E
uma 4area onde os clientes sdo, muitas
vezes, menos eficientes na gestao, porque
o volume de investimento associado as TI
numa empresa de média/grande dimen-
sao é bastante elevado e a complexidade
da infra-estrutura é cada vez maior, sen-
do dificil conseguir cultivar competén-
cias internas em diversidade suficiente
para ter um acervo actualizado de TIL.
Por outro lado, a Novabase comega por
ser, através da Novabase IIS, uma empre-
sa de engenharia de infra-estruturas,
vocacionada para a concepc¢ao e imple-

mentacdo de projectos e depois vai ao
mercado oferecer esses servigos sob a
forma de outsourcing. Tem internamente
0s processos e as competéncias necessari-
as para prestar todos os servicos que o
outsourcing de infra-estruturas exige.

A Novabase esta também proxima de um
conjunto importante de players nesta
drea, que sao os operadores de telecomu-
nicagoes.

Em que aspectos intervém uma empresa
outsourcer como a Novabase num
processo deste tipo?

Jodo Filipe Neto (JEN) - O outsourcing
coloca as estruturas em funcionamento.
Tem de se poder medir a qualidade de
servico, auditar os niveis do servico que
estd a ser executado. O Service Level
Agreement (SLA) deve ser sempre me-
dido na éptica do negécio e do cliente e
nao na Optica da tecnologia, ou seja, é
irrelevante ter todos os equipamentos
99,99% em cima, quando s6 é necessario
ter uma pequena percentagem dos equi-
pamentos acessiveis, sendo o resto me-
nos critico para o negocio. E preciso ter



em conta que um SLA é tanto mais caro
quanto mais abrangente e mais exigentes
forem as suas métricas.

PF - A comunicagdo deve ser optimizada
e sistematizada, tanto em termos externos
como internos. E muito frequente ouvir-
mos um cliente afirmar que, uma a duas
semanas depois de ter um outsourcer no
terreno, melhora drasticamente o nivel de
servigo naquilo que é mais visivel para os
utilizadores: o helpdesk. E o primeiro im-
pacto que um servico destes tem.

JEN - A metodologia de funcionamento é
fundamental para se conseguir discipli-
nar e profissionalizar a forma como se
abordam os problemas. N6s passamos a
gerir uma parte do cliente. Temos toda a
nossa experiéncia, as nossas best practices
in place. Estando la o nivel de servico, se
noés deslocarmos recursos a mais ou nao
gerirmos com eficicia, ndo retiramos a
margem necessaria do contrato.

Quem sdo as entidades que podem ter
interesse num processo de outsourcing
de infra-estruturas?

JEN - Diria que primeiro hé o factor di-
mensdo. Sem dimensdo é dificil obter
efeitos de escala. Temos na nossa carteira
de clientes as maiores empresas portu-
guesas. Uma empresa que facture acima
dos 250 milhdes de euros comega a ter a
dimensdo necesséria para o fazer. Tam-
bém depende muito da industria, ha in-
dustrias que tém racios de investimento
em TI que sdo superiores a outras com
maiores facturagdes. Esse é o segmento
alto. Outro catalizador de um processo de
outsourcing sdo as fusdes ou as integra-
¢Oes de empresas externas aos grupos, do
que resultam departamentos de TI muito
heterogéneos, havendo a necessidade de
proceder a uma transformacdo global.
Depois héd os factores convencionais da
procura da diminui¢do dos custos com a
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informatica e da resolugéo dos vicios ins-
talados. A ajuda externa revela-se im-
portante para o conseguir.

Ha pouco falou na oferta de compe-
téncias técnicas. Quais as competéncias
que a Novabase pode oferecer aos
potenciais clientes?

JEN - A capacidade de implementar. N6s
somos a empresa que vem da engenha-
ria, que vem dos projectos. Somos conhe-
cidos por implementar as solugdes e fa-
zé-las funcionar. Evoluimos de software
house e integradora de sistemas para uma
empresa de engenharia e de outsourcing. A
actividade de outsourcing passa, no fundo,
por aplicar as best practices ao servico do
cliente, utilizando as nossas competéncias
técnicas que se dividem pelas édreas de
enterprise computing, networking e desktop.

PF - Para complementar, podemos acres-
centar as areas da seguranca, tanto a fisi-
ca e légica de datacenters, como a de aces-
sos, as componentes de storage global e
centralizado e as solucoes de gestao de TI
que passam pela monitoriza¢do constan-
te da infra-estrutura e pela capacidade de
correlacionamento de eventos em toda a
sua extensao.

O que distingue a oferta da Novabase
nesta area?

JEN - Primeiro, nés somos uma empresa
que congrega todas as areas de compe-
téncias necessarias para o outsourcing, co-
mecando nas infra-estruturas e acabando

nas aplicagdes, e somos independentes
dos construtores. Interessa-nos que seja a
melhor solugdo para o cliente.

Outro factor é o nosso posicionamento.
Nos adaptamos o modelo de outsourcing
ao contexto organizacional de um cliente,
podemos fazer uma parte, evoluir gra-
dualmente para outra parte, nao temos um
modelo formatado que obrigue o cliente.
Um terceiro factor é o facto de estarmos
aqui em Portugal. Se fecharmos um con-
trato com uma das cinquenta maiores em-
presas portuguesas, serd um grande cli-
ente para nos, que terd a aten¢do do nosso
presidente e da estrutura de gestao, com
um grau de flexibilidade muito grande.

Em termos futuros, quais sdo as perspec-
tivas para a vossa area?

PF - Sentimos que o mercado vai con-
tinuar a procurar este servigo de outsour-
cing. Porque é encarado pelo cliente como
um risco menor, com um impacto muito
menor nos processos de negécio e, por
outro lado, porque o processo de outsour-
cing é uma forma clara de optimizar cus-
tos, rentabilidades e racios financeiros. O
mercado de outsourcing vai crescer mais
que o mercado de TI. A Novabase vai ter
que estar preparada para fazer face a isso
e o processo de crescimento na cadeia de
valor de sistemas de informacgdo no
cliente passa obrigatoriamente por este
processo. No topo da cadeia de valor de
sistemas de informagéo do cliente estd a
gestao total. Nao consigo identificar facil-
mente um processo de maior valor para o
cliente do que o outsourcing.
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IT-Contracting constitui uma for-

ma de as empresas ganharem
acesso a recursos técnicos qualificados
em determinadas areas tecnoldgicas de
modo que, conjugados com equipas in-
ternas, se complementem competéncias,
perfis e capacidades, em funcao das ne-
cessidades dos projectos. A responsa-
bilidade destes projectos cabe a empre-
sa contratante.
Trata-se de uma parceria. Segundo Pedro
Silva, Associate Partner da Novabase
Consulting (Outsourcing), “existe uma
grande proximidade entre os nossos cli-
entes e a nossa equipa comercial. A cons-
tituicdo das equipas de projecto, ao ser
feita de uma forma mais rigorosa e com
maior qualidade, induz um efeito muito
positivo no resultado dos projectos, tanto
em termos da sua qualidade final como
da observancia dos respectivos prazos de
execugdo e requisitos financeiros.”
Além de uma parceria, o IT-Contracting
nao pressupde o tradicional Acordo de
Nivel de Servigo (Service Level Agre-
ement, SLA), tipico dos contratos de
outsourcing. Pedro Silva explica que este
servigo constitui um “outsourcing de ca-
racteristicas light, baseado num modelo
de prestacao de servicos em regime de Ti-
me & Materials, segundo o qual o cliente é
cobrado em fungdo dos tempos dispen-

didos em actividades de projecto e das ca-
racteristicas dessas mesmas actividades.”

A proposicao de valor associada a este mo-
delo de prestagdo de servigos é inte-
ressante para a generalidade dos clientes
da Novabase, ou seja, as grandes empresas
de Portugal. Pedro Silva refere que “é fre-
quente, nas empresas com uma estrutura
de TI com dimensdo, o recurso a sua
utilizagdo. Com o encurtamento dos ciclos
tecnolégicos e de negécio, é muito dificil
conseguir-se fazer uma incubacado eficaz
de novas tecnologias recorrendo apenas a
recursos proprios. A aprendizagem de
novas tecnologias leva tempo, e nem
sempre é concilidvel com os timings dos
projectos e as exigéncias do negoécio.”

O recurso ao IT-Contracting permite as
empresas exercerem um controlo estraté-
gico sobre o desenvolvimento dos pro-
jectos de TI que suportam o seu negocio.
Noutros modelos de servigo, de que é
exemplo o tipo “chave-na-mao”, o con-
trolo estratégico sobre o desenvolvimen-
to de uma solugdo pertence ao fornece-
dor, ficando parte significativa do res-
pectivo know-how associado a este.

As organizacdes mantém uma estrutura
propria de TI mas, ao seleccionarem crite-

£

Pedro Silva, Associate Partner da Novabase Consulting

riosa e estrategicamente o tipo de com-
peténcias, fungdes e responsabilidades que
pretendem garantir com essa estrutura,
externalizando a restante forca de traba-
lho, obtém vantagens significativas. De
entre estas vantagens destacam-se a re-
ducdo dos custos fixos, a capacidade de
exploracdo ripida de novas tecnologias e
o aumento da produtividade das equipas,
resultante da maior adequacao dos recur-
sos utilizados. Adicionalmente, o recurso
ao IT-Contracting garante uma maior
flexibilidade e predictabilidade nos custos
com as TL

Para Pedro Silva, o facto de a Novabase
ser uma empresa de dimensao na area de
TI em Portugal, com um conjunto diver-
sificado de sélidas referéncias e um port-
folio extremamente abrangente de com-
peténcias tecnoldgicas, “constitui um so-
matério de vantagens muito grande do
ponto de vista de um nosso cliente, por-
que encontra na Novabase um parceiro
preferencial para o IT-Contracting. Para
além do acompanhamento de rotina que
garantimos junto do cliente e das nossas
equipas no terreno, estes dispdem do back-
-up da estrutura e expertise Novabase.”



s contratos de outsourcing em TI sdo

cada vez mais frequentes. Segundo
estimativas mais prudentes da IDC, uma
casa especializada no sector, esta
industria poderd gerar empregos directos
no mundo ocidental em ndmero superior
a dez milhdes de pessoas.
Mas quais os verdadeiros motivos que
levam as grandes empresas a solicitarem
estes servigos, iniciando relagdes comer-
ciais de longo prazo e despendendo
somas na ordem das largas centenas de
milhdes de euros?
A externalizagdo da informatica faculta
em muitos casos a possibilidade de se ob-
terem substanciais ganhos financeiros
como sejam as mais-valias financeiras ob-
tidas com a venda de activos nao direc-
tamente produtivos, de transformar es-
truturas de custos fixos em varidveis, de
fixar orcamentos, de flexibilizar estrutu-
ras, de ter acesso a recursos tecnologica-
mente mais capazes e com maior poten-
cial, de forma a manter um nivel tecno-
l6gico adequado as necessidades do sec-
tor em que se insere e finalmente o poder
concentrar-se no seu negdcio subtraindo
recursos nao essenciais. Tudo isto com um
retorno maior que a alternativa interna.
Nesta vaga de fundo crescente a favor do
outsourcing, da qual o nosso pais nao esta
alheio, na medida em que uma parte con-
sideravel dos maiores grupos econémicos
tem adjudicado contratos, alguns factores
devem ser ponderados no momento de
escolher entre propostas alternativas,
como sejam:

TEMA DE CAPA

* Técnicos - O outsourcing serd eficaz se
for um veiculo de uma estratégia de TI
integrada no plano mais vasto da or-
ganizagdo. Assim, o contrato com o
outsourcer devera estar alinhado com
essa mesma estratégia. Ser-lhe-4 dado
adequado contetdo técnico e de ne-
gocio em todas as linhas de servico
contratadas. Estas deverdo conter mé-
tricas de avaliagdo permanente.

Humanos - Normalmente, e ap6s o
choque inicial, o outsourcing para os
colaboradores transitados mais capa-
zes significa maiores horizontes, me-
lhores condicdes profissionais, maior
motivacdo e melhoria do seu valor
econémico. Dé-se também uma trans-
formagao cultural - a passagem de pro-
fissional a prestador de servigos. Con-
tudo, a gestdo descuidada desta fase
pode ser um elemento altamente per-
turbador dos niveis de servigo.

Culturais - Torna-se necessario fazer a
preparacdo adequada de todos os
utilizadores do servigo. Estes irdo con-
tactar com um prestador de servigos
em vez de um anterior colega.

¢ Financeiros - Na avaliac¢do financeira
das varias propostas dever-se-a procu-
rar considerar o valor real dos diferen-
ciais de servico apresentado e de todos
os custos retidos. Nesta analise nunca
ignorar a alternativa interna que deve-
réd ser a referéncia base (baseline), mas
considera-la contabilizando os chama-
dos hidden-costs, pois em muitas orga-
nizagdes os custos reais de TI estdo dis-
tribuidos por intmeros departamen-

Francisco Morais Antunes, Director Financeiro da

Novabase Consulting

tos, fora do alcance do departamento

central de informatica.
Qualquer avaliacdo deverd garantir o
maior beneficio para o accionista da
empresa adjudicante. Assim, ao analisar
o retorno do investimento, para além das
consideragbes financeiras decorrentes
dos niveis de servigos e investimentos, ha
que garantir que o novo parceiro tem a
capacidade tecnoldgica adequada para a
estratégia da empresa, que é um integra-
dor humano correcto, que tem os meios
financeiros para implementar a solugao
apresentada (e para as sucessivas exten-
soes futuras) e, mais importante ainda,
tem curriculo nesta industria, ou seja,
tem obra feita. Garantidos estes elemen-
tos na escolha do seu parceiro reduz-se
consideravelmente o nivel de risco.
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Grant Greatrex, Senior Partner Arthur D. Little
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evolugdo econdémica e o desenvol-

vimento tecnolégico tém muito em
comum. Ambos tém ciclos que se sobre-
pdem. Ambos assentam numa mistura de
antigos principios e de novas varidveis
que se equilibram e ajustam, combinan-
do-se de formas simultaneamente pre-
visiveis e inesperadas. Ambos sao garan-
tidos e incontornaveis como a “morte” e
os “impostos” do ditado americano.
No segundo, e porventura acentuada pe-
lo primeiro, uma tendéncia emergente é a
deslocacdao massiva de postos de traba-
lho, de servicos, de sistemas e de tecno-
logias de informagcao para paises subdesen-
volvidos ou em vias de desenvolvimento,
fenémeno designado por off-shoring.
Os nameros sao impressionantes. S6 a
India, principal poténcia deste mercado,
forma anualmente centenas de milhar de
engenheiros, qualificados em escolas
americanas e europeias, ou equivalentes,
a falarem correctamente inglés e a recebe-
rem cerca de um décimo dos seus colegas
ocidentais. Abundam as histérias de des-
pedimentos em massa, precedidos por
sessoes de formagdo em que os futuros
desempregados tiveram de treinar os
seus futuros substitutos. Empresas como
a Wipro ou a Infosys, com “exércitos” de
dezenas de milhar de profissionais de in-
formatica, avancam agressivamente para
alargar a sua oferta, para 14 dos servigos
meramente técnicos, prestados remota-
mente, para se transformarem em presta-
dores de servico de primeira linha, im-
plantados no coracao dos mercados que
servem, e com um leque de servicos que

vai da defini¢do de estratégias de TI/SI e
a concepgao de arquitecturas complexas,
passando pelo desenvolvimento, imple-
mentagdo e integracdo de grandes apli-
cagOes, e desce até a operagdo e manu-
tencdo integral dessas mesmas aplicacoes
de negoécios em modelos de outsourcing
ou ASP, entre outros.

Enquanto os grupos de lobbying em Was-
hington e Londres procuram fazer apro-
var medidas mais ou menos desespera-
das de proteccionismo as suas blue chips
das tecnologias de informacdo, a oferta
off-shore atinge novos niveis de massa cri-
tica e expande a sua mira para os merca-
dos de outros paises desenvolvidos, co-
mo o norte da Europa.

Mas a histéria tem outra face, porventura
menos mediatica, mas com um enorme
potencial para mercados como o nosso,
que suprimem a falta de dimensao e
massa critica com a especializac¢ao e o de-
senvolvimento de certas competéncias
muito procuradas - o fosso cultural, geo-
gréfico e social entre as economias emer-
gentes neste mercado cria atritos na ex-
pansao referida, e obstaculos a concor-
réncia directa com os “incumbentes” nos
mercados-alvo, quer para o estabeleci-
mento de uma ponte sobre esse fosso,
quer para o desenvolvimento de mode-
los de negoécio alternativos para suprir
necessidades onde o tradicional off-sho-
ring menos se aplica. Com efeito, empre-
sas que operam naquele modelo encon-
tram pelo menos trés obstéculos a presta-
¢do de servigos classicos de sistemas e
tecnologias de informacéo.



Por um lado, a concentragdo no hemisfé-
rio oriental implica pouca sobreposicao
do horario normal de trabalho com os
mercados que tencionam servir, para
além de encarecer a cobertura das 24 ho-
ras, necessdria a certas naturezas de ser-
vico (operagao de centros de atendimento
telefénico, manuten¢do e monitorizacdo
de sistemas de informacao, integracao de
equipas a actuar em simultdneo em geo-
grafias dispersas, etc.).

Por outro lado, as acentuadas diferengas cul-
turais e sociais, e mesmo linguisticas, co-
locam obstaculos a integracdo efectiva de
equipas multidisciplinares de forma eficaz.
Finalmente, nos servicos que exigem pre-
senga fisica, aspecto crescente a medida
que se sobe na “cadeia alimentar” (ser-
vigos que exigem uma interaccdo muito
directa com o cliente ou mesmo a integra-
¢do de equipas mistas com elementos do
cliente e do prestador de servigos), os
custos de transporte e alojamento, associa-
dos as barreiras administrativas colocadas
pelas necessidades de autorizacoes de tra-
balho e leis de emigragdo, amortecem sig-
nificativamente as vantagens competitivas
baseadas no custo total do modelo.

Curiosamente, um olhar critico sobre a
realidade portuguesa salienta que o
nosso mercado de sistemas e tecnologias
de informagdo se encontra numa posi¢do
porventura Unica de convergéncia entre
aqueles factores, ao ter a capacidade para
contornar todos os obstaculos referidos,
quando em simultdneo mantém, pelo me-

nos parcialmente, algumas das vanta-
gens exploradas pelo off-shore, como o se-
jam a existéncia de profissionais qualifi-
cados e a um preco relativamente baixo,
comparado com os principais mercados-
alvo, nomeadamente nas proporcdes a
que se tém alargado recentemente.

De facto, as empresas nacionais de siste-
mas e tecnologias de informagdo podem
tornar-se candidatas muito fortes a par-
ceiros dos lideres mundiais de off-shoring,
complementando-os com uma forga di-
gamos near-shore, que pode ser uma ala-
vanca efectiva para alargar o espectro
cultural e geogréfico, com um preco total
ainda assim muito competitivo em vir-
tude das caracteristicas da nossa econo-
mia e da proximidade geografica de mui-
tos dos mercados relevantes.

Em paralelo, é precisamente nas fraque-
zas do modelo tradicional de off-shore
que a industria de TI/SI nacional se po-
dera alicercar para criar ofertas e canais
alternativos, mais aplicdveis aos servigos
de topo, que exigem proximidade, cola-
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boragdo e capacidades efectivas de par-
ceria com os clientes.

Numa altura em que Portugal se preocupa
com a criagdo de novas fontes de cresci-
mento e produtividade, é de crer que estas
duas facetas de um mesmo mercado near-
shore podem ser trunfos significativos para
o crescimento sustentado de um sector de
actividade que tem tipicamente o beneficio
de ser visto pelos restantes como lider,
pioneiro e inovador, e a que uma visdo
como esta podera conferir ainda um maior
grau de geracdo indirecta de confianca e
optimismo de que tanto necessitamos.
Haja capacidade de antecipagdo dos prin-
cipais actores nacionais, visdo dos seus
lideres, e 0 consenso com todas as restan-
tes forcas relevantes, como os seus par-
ceiros e accionistas, e o préprio Estado, e
poderemos ter um protagonismo sig-
nificativo neste novo ciclo de desenvol-
vimento, que ja estando em marcha, favo-
recerd os que tiverem a audacia e a pre-
senca de espirito para reconhecer as
oportunidades que gerara.



mobilidade é um conceito e uma
area de actividade com um ntame-
ro crescente de actores envolvidos e vi-
soes nem sempre coincidentes. Qual é a
da Novabase?
Tém ocorrido avangos muito significa-

tivos na area da computacdo e das tele-

Equipa da Mobilidade: da esquerda para a direita, Gary Martin, Jodo Ranito,

comunicacdes que fizeram com que hoje
consigamos ter dispositivos pequenos,
muito performantes, capazes de substi-
tuir os computadores tradicionais em
muitas situacdes. Hoje, um utilizador po-
de prosseguir a sua actividade mesmo
longe do sitio onde trabalha.

, Marcelo Filipe e Nuno Quintas

Para nés, embora a mobilidade ndo se
restrinja a existéncia de dispositivos pe-
quenos e transportiveis, a grande revo-
lucdo vem por ai. Essa revolugdo - e é
uma revolugdo porque vai mudar muito
a maneira de as pessoas trabalharem, vai
deixar de ser obrigatério estar preso a
uma tomada - vai soprar a todos os ni-
veis dentro da Novabase, em todos os
sistemas que fazemos. Qualquer sistema
que fornecemos hoje aos nossos clientes -
um SAP ou um Siebel, por exemplo - é
potencialmente “mobilizdvel”, no senti-
do em que se pode fazer uma versao mo-
vel da aplicacdo, que esta integrada com
tudo aquilo que se passa no back-office.

Eu diria que a Novabase tem a visao de
que a mobilidade sera transversal a todas
as suas areas de negocio. Todas as activi-
dades que desenvolvemos hoje vao sofrer
um impacto grande se (ou melhor, quan-
do...) arevolucao da mobilidade acontecer.

Sendo assim, quais sdo os objectivos da
Novabase para o sector?

A Novabase estd a direccionar-se para
alguns segmentos da mobilidade. Dado
que nem tudo vai acontecer ao mesmo



tempo, achamos que o timing é tdo impor-
tante como aquilo que se faz. Fazer bem
significa, também, fazer no tempo certo e
este nem sempre é “ja”. As vezes temos
que esperar um pouco, porque ha con-
di¢des que tém que existir para se chegar
ao objectivo.

A Novabase estd presente no sector da
mobilidade ha cerca de seis meses. A face
mais visivel é a venda de dispositivos
moéveis pequenos, baseados em tecno-
logia Microsoft, e o desenvolvimento ou o
procurement de aplicagdes que corram so-
bre estes dispositivos méveis e que pos-
sam dar aos utilizadores um valor signi-
ficativo em relagdo aquilo que faziam an-
teriormente sem essas aplicacdes. O nos-
so modelo de negécio passa por vender
dispositivos com valor acrescentado para
quem compra.

Quem sdo os compradores?

Existem neste momento trés segmentos
de mercado muito diferentes e todos mui-
to importantes. Um é o dos operadores.
Sdo eles que controlam o canal por onde
passam os dados e sem esses dados nao
ha mobilidade. Vendem, tradicionalmente,
grande parte dos dispositivos terminais
que vao parar as maos dos utilizadores fi-
nais. Outro segmento é o do retalho e da
distribuicdo. Em terceiro lugar esta o seg-
mento corporate, as empresas.
Disponibilizamos ofertas especificas a ca-
da um destes segmentos, baseadas nas
nossas competéncias. No caso dos ope-
radores, a sua cultura de empresa ainda
gira muito a volta do conceito de “tele-
fone” e de servigos de voz, enquanto que
os dispositivos de que falamos vao muito
além disso, sdo de facto computadores
com um telemoével incorporado. Comple-
mentamos esta visdo com iniciativas que
promovam os servicos mais avangados
que é possivel implementar com estes no-
vos dispositivos.

Em relagdo ao retalho, a nossa postura é

semelhante, embora de uma forma me-
nos incisiva. O retalho mais especializa-
do ja tem consciéncia do que significa um
dispositivo destes, como se promove, co-
mo se vende. Aqui, o nosso papel é mais
discreto, sendo particularmente impor-
tante na formacao das forcas de vendas e
no bundling de software e acessorios.

No mercado corporate hd muita coisa que
estamos a fazer. As empresas s30 0 nosso
cliente “normal”. Achamos que a existén-
cia de dispositivos méveis e a capacidade
de “mobilizar” o back-office pode ter um
impacto muito significativo no negécio
dos nossos clientes actuais e potenciais.
Isto encaixa no nosso modelo de negoécio
tradicional, é uma forma de fazer e inte-
grar sistemas de informacdo como outra
qualquer.

A Novabase possui um conjunto de ou-
tras coisas a volta dos dispositivos que
tem de fornecer. Este “tem” é mesmo tem,
nado é uma opgao. Somos uma das poucas
empresas portuguesas, quicd a tnica,
que consegue ter uma oferta que vai
desde as infra-estruturas aos sistemas de
informagdo, passando por todas as ca-
madas intermédias, em simultineo com
o conhecimento do negécio dos clientes.

Falou ha pouco na parceria com a Mi-
crosoft. Em que se baseou esta escolha?
A nossa parceria com a Microsoft é es-
pecial porque a Microsoft pode ter um
papel de disrupcdo no mercado da mo-
bilidade. Até hoje, cada fabricante de tele-
moével tinha o seu sistema operativo pré-
prio, nao existia homogeneidade nas pla-
taformas para fazer desenvolvimento nos
telemoveis e dispositivos similares. Nes-
te segmento, e pelo esforco da Microsoft,
pode vir a passar-se um fenémeno igual
ao que ocorreu nos computadores, em
que o MS-DOS e o Windows se materia-
lizaram como sistemas operativos aplicé-
veis a diferentes implementagdes de hard-
ware. O que a Microsoft procura nos dis-
positivos moéveis é a reedicdo da estraté-
gia nos PC, fornecer um sistema opera-
tivo tnico, independentemente do hard-
ware que o cliente compra

Para além da Microsoft, que outros
contactos tém sido estabelecidos?

Comecemos pelo hardware. Existem vari-
os fabricantes em Taiwan e na China mui-
to interessados em abordar outros mer-
cados. Sdo muito inovadores e tém conta-
do com o apoio da Microsoft. Temos ja o
exclusivo de venda em Portugal de alguns



deles, e estamos a tentar garantir a extensdo
destes acordos para a Peninsula Ibérica.

Na parte aplicacional apostamos, até
agora, em empresas portuguesas, dado
que estamos a vender primordialmente
para Portugal. Temos um acordo com uma
empresa que determina a inclusao de sof-
tware préprio em todos os terminais que
comercializamos. Promovemos contetidos
e aplicacdes em portugués que facilitam a
vida ao utilizador. Mas temos que pensar
em Espanha muito rapidamente.

Muito brevemente, vamos focar mais o
segmento corporate e, ai, temos dois ei-
x0s para abordar: os utilizadores com
fungoes especificas no seio da mesma
empresa - uma pessoa do sector de ven-
das tem necessidades diferentes de uma
que trabalhe em marketing e, por outro
lado, a diferenciagdo por tipo de activi-
dade - um médico tem necessidades di-
ferentes de um profissional da indastria
automoével.

Serd que essa actuagdo tem a ver com o
que se aproxima, o UMTS?

Sim, tudo isso esta ligado. Achamos que
o timing é importante. H4 coisas que se
fazem com menor esforco e maior proba-
bilidade de sucesso no timing certo. Esta
nossa aposta na parceria com a Microsoft
tem a ver com isto, com a disrupgao do
mercado. Temos que estar atentos as bre-
chas que as disrupgdes tecnoldgicas per-
mitem, para nos posicionarmos. O UMTS
pode vir a ser uma dessas brechas, pro-
porcionando a existéncia de aplicagdes
moéveis baseadas em dispositivos do tipo
que estamos a comercializar, em laptops,

tablette pcs e pocket pcs, mesmo em dis-
positivos que hoje ainda ndo concebemos.

Em que se distingue a oferta da Novabase
da dos demais agentes no mercado?
Quase que se podia dizer que uma das
coisas que nos diferencia é que estamos a
concorrer com toda a gente... Ha alguns
concorrentes nossos que dizem que sdo es-
pecialistas em aplicagdes moveis, outros
sao distribuidores de aparelhos, outros
ainda sdo integradores de aplicagdes. N6s
somos capazes de fazer tudo isso de uma
forma coordenada. Somos, além disso, mui-
to competitivos. Somos lideres em infra-
estruturas através da Novabase IIS; somos
lideres na implementacdo de aplicagoes; as
nossas vendas no segmento de dispositivos
em que nos incluimos sao muito superiores
as da concorréncia mais directa.

Temos, ainda, uma visdo do negdcio do
cliente que as outras empresas nao tém. E
uma vantagem competitiva enorme. Te-
mos uma base instalada de clientes muito
grande onde podemos i1, ndo apenas para
vender dispositivos, mas para acrescentar
esta tecnologia a estrutura existente.

Qual tem sido a aceitagdo dos diferentes
destinatarios a oferta?

Comecédmos a trabalhar no segmento das
empresas em Marco. Temos uma forga
comercial significativa e muita gente inte-
ressada. A aceitagdo tem sido bastante
melhor do que pensavamos inicialmente,
comecamos agora a ter o retorno deste
investimento com as primeiras enco-
mendas significativas.

A distribuicdo e o retalho também tém

corrido bem, tém garantido um volume
constante de encomendas e servido como
“montra” para este tipo de tecnologia, ja
que a Novabase nao tem uma rede de
lojas: neste tipo de tecnologia é importan-
te que o potencial comprador tenha acesso
ao dispositivo para interagir com ele.

Em relacao aos operadores, apesar de as
maiores compras virem deste sector, a
aceitagdo tem sido menor do que gosta-
riamos, em Portugal. Os operadores portu-
gueses tém sido lentos a saltar para este
barco. Pensamos que isso se devera a ine-
xisténcia de uma estrutura capaz de gerir e
de se dar bem com este tipo de negécio, em
que o argumento de venda passa por
servigos e aplicagdes e ndo apenas voz. Ja
em Espanha o caso é totalmente diferente,
com os operadores espanhdis a apostarem
claramente neste tipo de tecnologia.

Uma dltima questdo. Qual é a estrutura que
sustenta a oferta de mobilidade da Novabase?
A equipa, neste momento, é constituida
por quatro pessoas, em que cada elemento
tem uma 4rea especifica de actuagdo nesta
area, desde o procurement até ao after-sales,
passando pela gestdo dos parceiros e,
obviamente, pela actividade comercial fo-
cada nos operadores e retalho. Contamos
com a forca de vendas da Novabase IIS e
com o apoio da equipa de engenharia da
Octal, uma empresa Novabase.

O bootstrap de um negécio deste tipo nao
tem, forgosamente, que significar um grande
investimento nem uma grande equipa.
Crescemos de forma sustentada.

Apesar de termos iniciado esta actividade
apenas no segudo semestre de 2003, fechamos
0 ano com cerca de meio milhdo de euros, o
que nos ja dd uma dimensao de start-up. Nes-
te primeiro semestre, as coisas estdo a correr
conforme o planeado, com um crescimento
significativo em relagao ao semestre passado."
Inicidmos hd pouco, em Espanha, o pro-
cesso de venda de dispositivos e de servi-
Gos, e este é um mercado com um potencial
muito grande.



“A Novabase IIS acaba de estabelecer
uma parceria com a Polycom, multina-
cional norte americana lider mundial de
sistemas de colaboracdo multimédia, pa-
ra a comercializacdo de sistemas de vi-
deoconferéncia no mercado portugués.”
In Portal de Bolsa

“O Mio 339 e o Mio 558 sdo os modelos
do fabricante MiTAC que servirdo como
cartdo de visita da marca no nosso pais.
Foram trazidos para Portugal pela Octal,
uma empresa do grupo Novabase, e
estardo disponiveis nas principais lojas
de electrénica de consumo. Mobilidade e
conectividade sdo dois conceitos bem
defendidos pelos novos PDA da Mio.”

In Connect

“Novabase vai «atacar» o mercado dos
telemoveis e PDA (assistentes pessoais
digitais), apostando na distribuicdo de
equipamentos da marca Qtek em Por-
tugal. «Queremos estar presentes na re-
volugdo da mobilidade em curso», afirma
Jodo Ranito, administrador da Novabase,
referindo que a empresa quer ser mais do
que um simples importador de equipa-
mentos fabricados em Taiwan.”

In Expresso

“A tecnologia implementada em sete dos
dez estadios do Euro 2004 para controlar
as entradas dos espectadores esta um
passo a frente do tradicional cédigo de
barras. Trata-se de uma tecnologia inte-
ligente, constituida por cartdes e bilhetes
electrénicos, que sdo lidos e escritos sem
necessidade de contacto com o leitor.”

In Informar (ICEP)

“ANovabase Infraestruturas e Integracao
de Sistemas Informaticos (IIS) acaba de
ser distinguida com trés prémios da
Cisco Systems: Gold Partner of the Year,
Security Partner of the Year e Customer
Advocacy Award. Este reconhecimento é
referente ao desempenho da Novabase
IIS durante o ano fiscal 2003 da Cisco Sys-
tems ao nivel de Portugal.”

In Canal de Negdcios

“Para o sector das tecnologias de infor-
magao chegou o momento da verdade. A
Reditus aproximou-se da ParaRede. Jodo
Talone quer alienar a Edinfor. Ricardo
Salgado, com participagdes na PT, na No-
vabase e na ParaRede, tem uma palavra
na consolidagéo.

(...) Por outro, Rogério Carapuca, o presi-
dente da Novabase, avisou por mais do
que uma vez que tomard uma posicao
activa neste movimento.”

In Prémio

“O presidente da Novabase, em entrevis-
ta a Prémio, explica o desempenho da
empresa em 2003 e as suas perspectivas
para 2004. A consolidagdo do sector das
tecnologias de informagdo ndo passou ao
lado do responsavel. Carapuca acredita
que «os ventos de consolidagdo ja che-
garam a Portugal e o fenémeno vai conti-
nuar». Uma entrevista obtida dez dias
antes da empresa apresentar os seus
resultados de 2003.”

In Prémio

“Com entrada no mercado em 1989, a
Novabase assume-se hoje como um pres-
tador de servigos, com claros objectivos

de crescimento, organico e por aquisi-
¢Oes, em que a perspectiva de interna-
cionalizagdo tem sido uma constante nos
altimos anos.”

In Market Report

“Uma das mais emblemdticas empresas
nacionais de TI [Novabase] e a gigante
mundial de software Microsoft alimen-
tam uma parceria que pode ser um exem-
plo para as ‘softwarehouses’ nacionais.

In Didrio Econémico

“Novabase, consultora portuguesa de
tecnologias de la informacién, entr6 en
Espafia en 2002, con cuenta dos oficinas
en Madrid y Barcelona. En una entrevista
a La Gaceta, su presidente, Rogério Cara-
puca, hace balance de la experiencia es-
pafola y afirma que el objetivo es aume-
ntar la cuota de mercado, todavia poco
significativa. En unos dias, Novabase
ofrecerd en Espana sus servicios en el
negocio de las infraestructuras, dentro de
las soluciones de ingenieria.”

In La Gaceta de Los Negocios

“A Novabase foi a empresa responséavel
pela implementagdo de um sistema de
gestdo de reclamagdes e sugestdes na CP,
anunciou a empresa tecnoldgica em co-
municado. Com este sistema é possivel
“0 registo, a classificacao e o tratamento
electréonico das reclamagdes, com a con-
sequente reducdo significativa do tempo
de resposta e dos custos administrativos.”

In Didrio Financeiro



