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TERCEIRIZA(;AO
de servicos de TI

O guia completo para uma
parceria bem-sucedida




EM TEMPOS DE
TRANSFORMAGCAO DIGITAL,
TODAS AS EMPRESAS PRECISAM
INVESTIR EM SERVICOS DE TI.

Porem, nem todas elas possuem a expertise e
INfraestrutura necessaria para manter essa
demanda rodando dentro de casa.
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AsSSIimMm, empresas dos mais variados setores
decidem optar pela terceirizacdo de atividades
operacionais e rotineiras de Tl, Nos Ultimos
tempos.

A terceirizacdo ja € considerada uma tendéncia
No mercado pela transformacdo das
organizacdes que, cada vez mais, procuram
focar Nno seu core business, explorando Nnovas
modalidades de negocios.

Alem de trazer foco para a equipe se concentrar
NO proprio Negocio, a terceirizacdo de Tl traz
tambéem, uma maior performance e
produtividade, visto que, com um servidor de
qualidade sempre disponivel, 0s processos e
atividades se tornam mais dindmicos e fluidos.




COM O FORNECEDOR CERTO, E
POSSIVEL ALCANCAR UM VALOR
BEM MAIOR QUE O REGISTRADO
COM UMA EQUIPE INTERNA

Era comum que se argumentasse que um terceiro nunca seria
tdo eficaz quanto um funciondrio interno, Mmas, sabemos que No
cendrio atual, esse pensamento estd mudando. Entretanto, ndo

se pode confiar em um terceiro sem um planejamento bem
estruturado, principalmente tratando-se de um fator tdo critico
em uma empresa; seu ambiente de TI.

A terceirizacdo so serd um investimento de retorno caso o gestor
seja capaz de definir as necessidades, objetivos da contratacdo e
escolher com sabedoria seu fornecedor.
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TOPICOS
TOPICOS
TOPICOS

Formas de atendimento
Nivels de servico

-SCOPO do projeto
-scolha do fornecedor
Mmplementacdo



https://www.penso.com.br/como-contratar-e-justificar-o-investimento-em-terceirizacao-de-ti/
https://www.penso.com.br/como-contratar-um-bom-suporte-tecnico-de-ti/

FO RM AS de atendimento
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A primeira questdo a serem levantada na hora
de terceirizar, € a maneira como a prestacdo
dos servicos serd realizada.

TENHA TRANSPARENCIA SOBRE AS
NECESSIDADES DA SUA EMPRESA

Para definir como serd realizada a entrega dos
Servicos, € necessario ter os objetivos e dores da

sua empresa muito bem definidos, para que d Tendo tudo isso bem estruturado,
forma de atendimento escolhida seja selecione a forma mais adequada:
perfeitamente adequada as suas necessidades.
Pense no tamanho de sua estrutura, PresenCial
complexidade dos problemas comuns e ,7’ !
expertise interna. RETSL remoto

OU campo
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FORMAS DE ATENDIMENTO E SEUS DIFERENCIAIS

DESCRICAO

Um técnico fica a disposicdo
Presencial
como um funciondrio interno.

Diagndstico remoto seguido dos
ajustes necessdrios, sendo todo o
procedimento realizado a
distancia.

Remoto

Visitas esporddicas conforme

necessdrio e em datas
Campo

envolve tarefas fisicas.
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SECURITY INTELLIGENCE

fisica exclusivamente da empresa,

especificas. Na maioria das vezes,

O técnico acaba conhecendo
melhor o ecossistema de Tl da
empresqa, por vivencid-lo
diariamente.

Soluciona problemas simples
mais rapidamente, e sem
interrupcdo de atividades.

Permite, além das solucdes de
problemas cotidianos,
manutencdo de infraestrutura
e equipamentos.

CONTRAS

Estagnacdo do profissional
dlocado limitando o
conhecimento e habilidades
técnicas as ferramentas da
empresa.

Existe uma limitacdéo em
relacdo a complexidade dos
problemas a serem
solucionados.

Exige maior organizacdo de
ambos os lados para que as
visitas sejam efetivas.

ApOs abordarmos as
diferentes formas de
atendimento, € hora de falar
sobre os niveis de servico
existentes. Os conceitos de
Help Desk, Service Desk e
Field Service vém de
periodos diferentes na
historia da TI.




N IVEIS de servico
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PARA MAIS RAPIDA
RESOLUSAO, A DIVISAO DO
SUPORTE E FEITA EM NIVEIS
DE COMPLEXIDADE.

Para que a empresa tenha um bom
andamento das atividades, os
problemas devem ser direcionados e
tratados de acordo com suad
natureza e complexidade, para que
a solucdo possa vir de profissionais
com qualificacdes especificas.
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HELP DESK

Lida com solicitacdes de servico simples, visando
solucionar problemas Nno menor tempo possivel,
geralmente, por meio de um software de chamados

SERVICE DESK

Um grau acima do help desk, tratado por um profissional
altamente qualificado, visando diminuir impactos
causados pela falha, aplicando técnicas avancadas.

FIELD SERVICE

Quando necessario a visita presencial. Nesse caso, o
fornecedor deve contar com ferramentas de FSM (Field
Service Management)




Por eficiéncia, os problemas tambem
sdo divididos em diferentes niveis e
cada adocdo depende apenas das

necessidades do negocio.
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NIiVEL 1

O primeiro nivel de atendimento resolve 0s problemas mais
bdsicos, como problemas de acessos e de camada fisica,
configuracdo de hardware e software, instalacdo etc

NIiVEL 2

Investigacdo e resolucdo de problemas mais complicados,
um profissional mais avancado revisa o que foi realizado
pela equipe nivel T e busca o guanto antes, uma resposta.

NIiVEL 3

Problemas de maior complexidade. Profissionais desse nivel
tambem buscam solucdes para problemas novos ou
desconhecidos, projetando e desenvolvendo mais acoes.



ESCO PO do projeto
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ApPOs compreender como funciona d
terceirizacdo de Tl e suas opcdes de servico, é
hora de definir os olbjetivos da terceirizacdo.

TODO PROJETO DE SUCESSO
COMECA COM UMA VISAO CLARA
DO QUE SE ESPERA REALIZAR

Para encontrar o servico ideal, € necessario ter
visibilidade sobre o ambiente. Um recurso
Importante para a avaliacdo do ambiente € ©
Inventario de ativos: listando todos os dispositivos,
seus detalhes tecinios e criticidade para a
organizacdo. Com isso, € possivel ter transparéncia
quanto as necessidades da empresa.
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Para garantir que as necessidades e
expectativas determinadas pela empresa
sejam perfeitamente alcancadas, e
recomendado a criacdo de uma RFP —

ou request for proposal.

Trata-se de um documento que lista tudo o
que empresa precisa e espera do fornecedor.
Assim, 0s fornecedores pode ter uma visdo
das necessidades do projeto e a maneira
COMO Se espera que o trabalho seja realizado.

Para encontrar um bom
fornecedor, a RFP precisa validar
informacodes que véo além de um
simples orcamento, como:

Qual o prazo para entrega dos
equipamentos e prazo de contrato

Se hd uma equipe de suporte experiente e
capacitada e qual o SLA de atendimento;

@A Caso de mau funcionamento ou danos
a0Ss equipamentos, dentre outras.


https://vcx.solutions/o-que-e-rfp/
https://vcx.solutions/o-que-e-rfp/
https://vcx.solutions/o-que-e-rfp/

ESCOLHA do fornecedor @
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Todas as empresas dependem de servicos de T.l. para
a produtividade de suas operacodes, isso ndo pode
estar na mdo de qualquer um. i
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I Compreendendo todo o processo € as necessidades internas da
1

i empresa, € hora de selecionar o melhor fornecedor. Para garantir
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1 |
i i ---------------------------------------------------------------------------------------- J
|
I e i o o o o o o o o o o o o o o o B o o B o o o o B o o o o o o T o o o B o o o T o o o o o o
: :
i i O barato sai caro. E, tratando de algo tdo critico para
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! i de T.I, ndo podia ser diferente. Para né&o limitar sua

avaliacdo do servico ao preco, separamos pontos
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provedor de servicos de T.1.




O FORNECEDOR PERFEITO PARA O SEU

NEGOCIO DEVE GABARITAR SEIS ITENS:

) Solugoes A Certificacoes - Diferenciais
Fornecedores nGo podem ser dpenas As certificacdes mostram o quanto o HA& uma gama de fornecedores de
bons tecnicamente; servicos fornecedor se atualiza e o quanto estd servicos de TI. Busgue alem do pacote
completos devem ser baseados em capacitado para Ihe oferecer as bdsico oferecido pela maioria dos
pessoas, processos € tecnologia. melhores solucoes. negocios do mercado.
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@ Atendimento © Custo-beneficio & Personalizacdo
Um bom servigo sempre conta com uma E dbvio que esse fator sempre é O ideal € gue o fornecedor tenha
boa comunicacdo entre cliente e importante. Mas lembre-se de ir para flexibilidade para adequar as solucdes
fornecedor, que ndo deve medir esforcos alem do obvio e compreender ndo so na medida perfeita ao seu negocio,
para estreitar o relacionamento. O custo, mas o valor do servico. em caso de expancdo ou reducdo.
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SECURITY






Por melhor que seja o fornecedor, problemas ainda podem
e, provavelmente, irdo acontecer. Por isso, € importante
que o processo de implementacdo seja feito da forma
Mais completa possivel, construindo uma boa
comunicacdo desde 0s primeiros Passos.

NOS SERVICOS DETI, O
TRABALHO NAO SE ENCERRA NA
CONTRATACAO DAS SOLUCOES

Mesmo apos o processo de contratacdo

e Implementacdo, a avaliacdo do servico que

estd sendo entregue pelos fornecedores e do

cumprimento do contrato deve ser constante.

N=XT\4 S=C

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE



SOMos uMma empresa com mais de 10 anos
de expertise em CyberSecurity e Gestdo de
Tl. Contamos com profissionais altamente
qualificados e solucdes inovadoras para 0s
seus desafios de Tl que vdo poupar seu

Se chegou até aqui, j& deve ter tempo, dinheiro, stress €, que acima de
percebido que a terceirizacdo de TI tudo, vao permitir que vocé continue com
exige muitos cuidados. Mas... o foco no seu negocio.
Temos uma boa noticia

O fornecedor perfeito de servigcos de CONHECA NOSSAS SOLUCOES
Tl pode estar a um clique de voce.

“eae=” OU FALE COM UM CONSULTOR AQUI
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https://linktr.ee/next4sec
https://linktr.ee/next4sec
https://api.whatsapp.com/send?phone=551126269736
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Sobre a Next4Sec

Ciber ameacas crescem de forma avancada e estrategica a
cada dig, resultando em grandes riscos para negocios. Na
NextdSec, garantimos a protecdo da sua empresa para que sud
equipe e tenha foco total na produtividade, enquanto cuidamos
da sua seguranca pra Voce.

Com mais de 10 anos de expériencia, Somos uma empresa de
Consultoria em Ciberseguranca e gestdo de Tl. Nossas solucdes
abrangem gestdo de seguranca da informacdo, gestdo de
vulnerabilidade, suporte especializado de T.I. e programas
conscientizacdo de seguranca.

Usamos nossa vasta experiéncia na industria para desenvolver
solucdes inovadoras para 0s seus desafios de Tl que vao poupar
seu tempo, dinheiro, stress e, que acima de tudo, vao permitir
que voceé continue com o foco No seu negocio.



https://www.youtube.com/@next4sec
https://www.facebook.com/next4sec?mibextid=LQQJ4d
https://www.instagram.com/next4sec/
https://www.linkedin.com/company/next4sec/
http://www.linkedin.com/company/next4sec
https://linktr.ee/next4sec

