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LONGE VAQ 0S TEMPOS em que o outsourcing - ou seja

a transferéncia de processos/fungdes néo core, mas criticos
de uma empresa para um prestador de servigos externo -,
era entendido como uma mera prestacio de servicos

do outsourcer ao seu cliente.

Hoje , mandam as boas préticas que o outsourcing

seja concebido como uma parceria. Ou seja, como um
casamento, a “prazo”, € certo, mas um casamento. S6 que
este casamento, entre o outsourcer e a empresa que a ele
recorre, € um casamento que acabard, mais dia menos

dia, em separacdo. Resta, no entanto, saber se a separacio
ocorrera no final do “prazo” deste casamento, de forma
ordeira e como inicialmente planeado, ou se a separacdo
acabard num divércio litigioso, antes do inicialmente
previsto, com o desentendimento entre os “cénjuges” e com
prejuizos elevados para ambos.

0O fenémeno do outsourcing, que se iniciou
fundamentalmente com o outsourcing de
tecnologias de informac&o (TI), viveu no
passado tempos menos felizes em resulta-
do, designadamente, de um desencontro
entre as expectativas das empresas que

a ele recorriam e o entendimento do que
delas se esperava por parte dos outsour-
cers. Pouco a pouco foi-se tomando cons-
ciéncia que o sucesso de um outsourcing
passa pela negociacdo prévia e detalhada
do contenido desta relacéo.

£ nesta fase prévia que assume a maior
importancia a negociacdo do contrato de
outsourcing, negociacdo esta que devera
obrigar as partes a ponderar, e acordar,
quanto a matérias tdo importantes como
o conteudo e a forma da prestacdo do servigo, o preco

a pagar e o prazo do contrato.

Mas, além destas matérias que sdo relativamente cormuns
em qualquer prestacdo de servigos, hds as mais especificas
mas nao menos importantes como o processo

de transferéncia dos servicos da empresa para o outsourcer,
a transmiss&o de activos, niveis de servigo (SLA), penalida-
des e bénus, responsabilidades, seguranca, confidenciali-
dade, utilizac&o de bases de dados e tratamento de dados
pessoais, propriedade intelectual, gestdo e acompanha-
mento do contrato, dentncia antecipada do contrato por
conveniéncia, resolucdo de litigios e reverséo dos servicos
no final do contrato, entre outros. O sucesso do outsourcing
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depende, em grande parte, da negociacdo e acordo entre as
partes quanto a estes pontos. E claro que o tratamento a dar
a cada uma destas matérias depende do tipo de outsourcing
em causa e da dimensédo e complexidade do servigo

a transferir. Podemos no entanto dizer que, seja na generali-
dade dos outsourcings de TI, seja nos BPO (Business Process
Outsourcing) de certa envergadura, todos os temas acima
indicados devemn ser contemplados.

Vejamos em concreto algumas destas matérias e a forma
como as mesmas podem ser tratadas. Frequentemente
perante a adopcdo de uma solucéo de outsourcing a em-
presa fica na posse de equipamentos (hardware) e solugges
(software) que se tornam, para si, intiteis.

Amnegociacdo do outsourcing pode nestes casos passar pela
venda, ou licenciamento, destes activos para o outsourcer.

A fixacdo dos niveis de servico (SLA) assu-
me a maior importéncia nestes projectos.
As partes deverao acordar

os SLA e as respectivas penalidades para
0 seu incumprimento, devendo igualmen-
te ser ponderada a hipétese de aplicagdo
de bénus para as situacdes em que o nivel
de servico for superado.

No caso particular do outsourcing

de TI assume particular importéncia

a regulacdo dos direitos de propriedade
intelectual. As partes devem acordar nos
mecanismos que permitam a empresa, no
final do contrato, continuar a utilizar, por
exemplo, os softwares que foram desen-
volvidos durante o contrato.

As partes ndo deverdo esquecer o estabe-
lecimento dos mecanismos de governo
conjunto do contrato e de resolucdo interna dos eventuais
litigios. A verdadeira parceria revela-se na capacidade das
partes em irem adaptando a execucdo do contrato ao longo
do tempo e de internamente conseguirem resolver, sem
recurso a tribunais, as questdes que vao surgindo. Como
referimos, estas sdo algumas das matérias que as partes
devern acordar em sede de negociacdo do contrato. E que,
como no casamento, ndo basta haver amor, ou no caso do
outsourcing, vontade de externalizar o servico. E preciso que
os nubentes ponderem bem o que esperam do casamento, e
em particular o que esperam um do outro. A expectativa go-
rada dara lugar ao litigio e subsequentemente ao divércio.
E ai talvez sejam os advogados os tnicos a ganhar.. »



