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NUumeros...

300 Bolsas em todo o mundo

600 fotografos produzem diariamente 1,500 fotos. Em 200 6 foram 60 prémios
2,300 staff editorial (jornalistas, fotégrafos e cameras) em 196 bureaux

4,000 clientes contribuem com precos, opinides e analises

7,500 videos stories produzidos mensalmente

15,000 updates por segundo de dados financeiros

15,300 staff em 90 paises

35,000 empresas com dados nos produtos REUTERS

400,000 profissionais do Mercado Financeiro acessam informa  ¢des Reuters diariamente
6 milndoes  de registros de dados financeiros real-time diariam  ente

17 milhGes de pessoas acessam Reuters websites todos os meses

1 bilh&o de pessoas vém noticias Reuters todos os dias

£2.4 bilhdes  Reuters Group em 2005



Por que terceirizar?

INOVAR

FOCAR NO CORE BUSINESS
PADRONIZAR

SLA



Para entender o Case

Gestao de Materiais na América Latina

* Imenso parque de equipamentos espalhado pelos clien  tes
» Paises: Argentina, Brasil, Chile, Colébmbia, México, Peru e

* Gestao de materiais é umy

Projeto de outsourcing

grande desafio




Desafios do Projeto

Unico fornecedor regional
Padronizar respeitando particularidades locais
Vencer barreiras locais

Garantir a transicao



Pontos chave

Participacao ativa do fornecedor escolhido

Controle de execucéo via conference calls

Uso das experiéncias histéricas de cada pais
Atendimento das politicas da empresa

Foco “técnico” (contratacdes, logistica, controles, e tc)

Apesar das diversidades culturais, ndo foi contempl ado um
plano de acéo para questOes de diversidade e confli  tos

Necessidades identificadas ao longo do projeto (imp acto em
eSCopo e prazo)

Priorizar projetos concorrentes nos paises



LicOes Aprendidas

m Considerar impacto das diversidades (e conflitos) c ulturais

m Envolver o sponsor sempre . Principalmente quando houver
potencial impacto devido a imobilidade dos participa ntes

m Procurar contato face-to-face com participantes locais

m Gestao por telefone aumenta os riscos do projeto.
Comprometimento também esta relacionado ao
COMPromisso expresso atraves de sinais nao-verbais



mais um Case

m Servigcos de Suporte a Clientes:

Instalacédo de Produtos “on-the-shelf”
Instalacdo de Hardware

Suporte e manutencgao

Provedor : IBM

Paises: Antilhas Holandesas, Argentina, Brasil, Chi e,
Colombia, Costa Rica, EL Salvador, Equador, Guatema la,
México, Panama, Peru, Paraguay, Uruguay, Venezuela.

O gue foi diferente: transferéncia de staff, custo fixo por
baseline e variavel por atividade, compartilhamento de
aplicativos para padronizacao de processos com
fornecedor



Pontos Chave — terceirizacao do Suporte a Clientes

m Vendor manager / Gerente de Terceiros
m Pendéncias Diarias — EOD
m Satisfacao de Clientes — Semanal
m Performance vs. SLA — Mensal
m Billing / Pagamentos / multas — Mensal
m Ajustes/Adendos de Contrato — Semestral
m Reajuste de preco - Anual
m Um gerente para cada pais hub
m Governanca compartilhada com fornecedor

m Reunides semanais



Resultados SLA - Maio 2007 :

Service Level SLA [TOTAL ATTAINED $TATUS
I"# $ % &
" # $ % & && ((
) $ * o+ "%
) $ * 4 % &
) * % (&
) * "%
) * o+ &' %
XU pl x4 "% & &&
e &' %
XUk gl x4 "% &
Kk gl - %
k0 x gl - % & && ((
Lt " 01% 2%
+ w 2 1% 2$
+% % $44 & 5
44 502 +1 ) /5 5




Resultados SLO - Maio 2007 :
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Muito obrigada!

Lucia Herrera

VP — Head of IT, Professional Services and Technical Operations
Latin America

Reuters

lucia.herrera@reuters.com



