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1. INTRODUCAO

0SSO Index (Service and Strategy Optimization Index) é um modelo de avaliagdo de maturidade
organizacional desenvolvido no ambito do projeto TISSOA, promovido pela AAPI — Associacao
Acdo para a Internacionalizacdo.

O TISSOA visa preparar o sector das Tecnologias de Informagao (Tl) portugués para competir no
mercado internacional de Servigos Partilhados e Outsourcing, com foco estratégico na regido
Asia—Pacifico.

A iniciativa procura impulsionar a inovag¢do, promover novas competéncias, reforcar a
competitividade global e criar oportunidades de expansdo internacional para as empresas
tecnoldgicas nacionais.

0 SSO Index constitui o instrumento central deste esfor¢o, permitindo as organizagdes:
e Diagnosticar o seu nivel de maturidade técnica, organizacional e estratégica;
e Identificar lacunas e oportunidades de melhoria;

e Orientar planos de acdo rumo a internacionalizacdo sustentavel e a exceléncia
operacional;

e Comparar resultados de forma objetiva e padronizada dentro do sector das TI.

2. ESTRUTURA DO MODELO

0 SSO Index esta organizado em nove dimensdes principais, agrupadas em trés eixos de analise:

e O eixo estrutural foca-se na base interna da empresa, incluindo os recursos técnicos,
humanos, financeiros e operacionais que sustentam a entrega de servico.

e O eixo estratégico reflete a orientagdo para o crescimento e competitividade, através da
capacidade de internacionalizacdo, posicionamento comercial e inovacgao.

e O eixo contextual avalia a adaptacdo cultural e regional, valorizando a capacidade de
atuar eficazmente em ambientes internacionais, com destaque para a regido Asia—

Pacifico.
Eixos de ) .. ;

Estrutural ° Capacidade técnica
° Compliance e regulamentagao
. Recursos humanos e soft skills
° Modelo operacional e entrega de servigo
° Sustentabilidade financeira

Estratégico ° Maturidade internacional
° Posicionamento comercial e estratégia de

mercado

° Inovagao e parcerias

Contextual ° Adaptagdo cultural Asia—Pacifico
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3. DIMENSOES DO MODELO

O SSO Index é composto por nove dimensdes de analise — cada uma delas avalia um dominio
especifico da empresa, contribuindo para o diagndstico global da sua maturidade organizacional
e capacidade de internacionalizacdo no setor dos Servigos Partilhados e Outsourcing (SSO), com
foco nos mercados da regido Asia—Pacifico.

1.

aapi C®MPETE #¥5030

Capacidade técnica: visa avaliar a robustez tecnoldgica e a preparagdo técnica da
empresa para competir no mercado internacional de Shared Services & Outsourcing
(SSO);

Compliance e regulamentacgdo: visa avaliar o grau de conformidade da empresa com
normas de protecdo de dados, seguranca da informagdo e requisitos legais, tanto
europeus (RGPD) como dos mercados asiaticos (PDPA, Cybersecurity Acts, etc.),
assegurando confianga e mitigagdo de risco nos servigos prestados internacionalmente;
Recursos Humanos e soft skills: visa avaliar se a empresa dispde de uma equipa
qualificada, flexivel e multicultural, com competéncias técnicas, linguisticas e
comportamentais adequadas a operacdo em mercados internacionais de Shared
Services & Outsourcing (SSO);

Maturidade internacional: visa avaliar o grau de experiéncia, estrutura e estratégia
internacional da empresa;

Posicionamento comercial e estratégia de mercado: visa avaliar o grau de clarificagdo
da proposta de valor, a adequagdo da estratégia comercial aos mercados internacionais
e a capacidade da empresa para comunicar, diferenciar-se e competir no sector de
Shared Services & Outsourcing (SSO);

Inovagao e parcerias: visa avaliar o grau de envolvimento da empresa em iniciativas de
inovagdo (internas ou colaborativas) e a sua capacidade para estabelecer parcerias
estratégicas com universidades, clusters, startups ou outras empresas — fatores criticos
para a competitividade internacional no setor de SSO/ITO;

Modelo operacional e entrega de servigo: visa avaliar a eficiéncia, padronizacdo e
escalabilidade dos processos internos, bem como a capacidade da empresa para prestar
servigos de forma previsivel, colaborativa e continua em ambientes globais (incluindo
modelos follow-the-sun e de operac¢do 24/7);

Sustentabilidade financeira: visa avaliar a solidez econdémica, capacidade de
planeamento financeiro e gestdo de risco da empresa, garantindo estabilidade e
fiabilidade perante clientes e parceiros internacionais;

Adaptacdo cultural Asia-Pacifico: visa avaliar a capacidade da empresa para
compreender, adaptar-se e operar eficazmente nos contextos culturais, empresariais e
relacionais dos mercados da Asia-Pacifico, tendo em conta praticas de negdcio,
comunicagao, valores e modos de decisdo.
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4. METODOLOGIA DE AVALIACAO

O processo de avaliacdo do SSO Index segue as etapas abaixo, que permitem recolher, pontuar
e interpretar a informacdo sobre a maturidade da empresa.

Preenchimento do questionario

O questionario deve ser preenchido por alguém que conhega em profundidade a empresa e as
suas praticas, de preferéncia com visdo transversal sobre as areas técnica, operacional e
estratégica.

A avaliacdo baseia-se na observacdo da realidade da organizacdo, podendo apoiar-se em
documentos, indicadores internos ou simplesmente no conhecimento direto do funcionamento
da empresa.

O importante é que as respostas reflitam a pratica efetiva, e ndo apenas a inten¢do ou a situacdo
ideal.

Autodiagndstico

Cada questdo apresenta uma escalade 1 a5, com a descricdo do que representa o nivel minimo
(1) e o nivel maximo (5) de maturidade.

A empresa deve selecionar o valor que melhor reflete a sua realidade, posicionando-se mais
perto de 1 ou de 5 consoante o grau em que cumpre as praticas descritas.
O objetivo é identificar o estagio real de desenvolvimento, e ndo a situagdo ideal desejada.

Calculo

Cada questdo possui um peso préprio, que representa a sua contribuicdo para o resultado final
da respetiva area de andlise.

A pontuagdo atribuida em cada resposta é multiplicada pelo respetivo peso, e a soma ponderada
das questdes define o nivel de maturidade da dimenséo.

Interpretacdo por dimensao
Cada dimensdo do SSO Index tem um duplo papel na avalia¢do:

e Contribui para o resultado global do indice, de acordo com o peso definido no modelo
(apresentado no ponto seguinte);

e E analisada individualmente, gerando conclusdes e recomendagdes especificas com
base na sua pontuagdo.

Desta forma, o modelo permite perceber tanto a maturidade global da empresa, como o
desempenho detalhado de cada drea, evidenciando pontos fortes e oportunidades de melhoria.
As recomendacdes sdo elaboradas a partir de limiares de pontuacdo (thresholds), que indicam o
estagio de consolidacdo de cada dimensado e orientam as a¢des prioritarias para a sua evolugao.

Ponderagao das dimensodes

Em seguida, os resultados das nove dimensdes sao combinados de acordo com os pesos
definidos no modelo, resultando no indice global de maturidade organizacional.
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Peso no

Dimensao indice Justificagao
global

Capacidade técnica 20% Recebe o maior peso por ser o pilar central da
competitividade no setor SSO/BPO. Mede a
robustez tecnoldgica, automacao e certificagcdes
que sustentam a entrega de servigos.

Compliance e regulamentacdo 10% Tem peso relevante por ser um requisito
obrigatdrio e continuo de confianga no sector.
Avalia conformidade com RGPD, PDPA e praticas
de ciberseguranca.

Recursos Humanos e soft skills 15% Valoriza o capital humano como fator critico de

sucesso, especialmente em modelos follow-the-
sun. Mede competéncias técnicas, linguisticas e
comportamentais.

Maturidade internacional 10% Mantém peso equilibrado para refletir a

experiéncia e estrutura global da empresa sem
sobrevalorizar apenas a presenga externa.

Posicionamento comercial e 10% Ponderacgdo que expressa a importancia da

estratégia de mercado capacidade de competir e comunicar
internacionalmente, determinante para a
expansao.

Inovagdo e parcerias 10% Peso que reconhece o papel da inovagao e da

colaborac¢do na sustentabilidade e evolugdo
tecnoldgica do sector.

Modelo operacional e entrega 10% Representa a base operacional da eficiéncia e
de servigco escalabilidade (SSO, BPO, GIC, follow-the-sun),
essencial para manter qualidade e consisténcia.

Sustentabilidade financeira 10% Ponderada para refletir a capacidade de suportar
crescimento internacional com estabilidade
econdmica e gestdo equilibrada.

Adaptacdo cultural Asia-Pacifico 5% Peso reduzido, mas estratégico, que reconhece a
relevancia da sensibilidade intercultural e da
preparac3o para atuar na regido Asia-Pacifico.

Resultado global

A combinacdo ponderada das nove dimensGes gera o indice global de maturidade
organizacional, expresso numa escalade 1 a 5.

Este resultado traduz o nivel de estruturacdo e capacidade de internacionalizacdo da empresa
no setor de Servigos Partilhados e Outsourcing (SSO), considerando fatores técnicos,
operacionais, estratégicos e contextuais.

A Escala Global de Maturidade Organizacional, apresentada de seguida, permite interpretar o
valor obtido e identificar as principais caracteristicas associadas a cada nivel.

Os resultados sdo apresentados graficamente e acompanhados de recomendagbes automaticas,
adaptadas ao nivel de maturidade identificado.
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Resultado (1-5) Descrigao sintética

e Estrutura organizacional definida, mas ainda pouco
formalizada;

® Processos pouco documentados e dependentes de pessoas-
chave;

<2.0 Inicial * Planeamento e medigdo de resultados incipientes;

¢ Decisdes maioritariamente operacionais, com foco no curto
prazo;

¢ Capacidade limitada de adaptacdo ou crescimento
sistematico.

¢ Primeiros esfor¢os de formalizagdo e gestdo por processos;
¢ Definicdo de fungGes e indicadores basicos de
desempenho;

¢ Planeamento estruturado a curto e médio prazo;

¢ Iniciativas de capacitagdao e melhoria continua;

e Cultura organizacional em consolidagao.

e Estrutura funcional clara e coerente;

® Processos e indicadores aplicados de forma regular;

¢ Integragdo parcial entre areas técnicas, comerciais e
operacionais;

e Estratégias de crescimento e inovagdo em
desenvolvimento;

¢ Capacidade de resposta estavel a contextos externos e
novas oportunidades.

>2.0e<3.0 Aspirante

>3.0e<4.0 Consolidado

® Gestdo estratégica integrada e orientada por dados;
e Cultura de inovagdo, aprendizagem e melhoria continua;
e Estrutura financeira e operacional escalavel e sustentavel;

>4, . . P
4.0 Avancado | | Reconhecimento externo (parcerias, certificagbes, presenca
internacional);
e Alta adaptabilidade e visdo global.
5. OUTPUTS

O Relatério de Maturidade — indice de Servigos Partilhados e Outsourcing (SSO) é o principal
output do SSO Index.

E gerado automaticamente apds o preenchimento do questiondrio e apresenta, de forma
estruturada, os resultados globais e detalhados da empresa.

O relatdrio inclui:

¢ indice global de maturidade organizacional, com a respetiva classificacdo qualitativa na
Escala Global de Maturidade;

e Andlise individual das nove dimensdes, com pontuacGes ponderadas e respetivos
comentarios automaticos;

e Radar de maturidade, que representa graficamente o desempenho em cada uma das
nove dimensdes, permitindo visualizar desequilibrios e dareas prioritarias de
desenvolvimento;

Cofinanciado pela
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e Roadmap de evolugdo, que propde um conjunto de recomendacgdes geradas a partir dos
thresholds de cada dimensdo, apresentando as prioridades e agdes sugeridas para
reforgar a maturidade organizacional e orientar a evolugdo de curto e médio prazo.

O relatdrio retine, num Unico documento, os resultados numéricos, andlises qualitativas e
recomendac¢bes, servindo como instrumento de apoio a decisdo e ao planeamento da
internacionalizagdo no sector dos Servicos Partilhados e Outsourcing (SSO).

6. GLOSSARIO

Termos do modelo
Dimens3o - Area de analise que compde o indice, agrupando indicadores de maturidade

Critério de avaliacdo - Elemento especifico que descreve uma pratica, capacidade ou
caracteristica observavel em cada dimensdo. Cada critério é avaliado numa escalade 1 a5

Escala (1-5) - Intervalo de pontuagdo usado para avaliar o nivel de maturidade de cada critério,
onde 1 representa o nivel inicial e 5 o nivel avangado

Peso - Importancia relativa de cada dimensao no indice global

Resultado/ Média ponderada - Valor final obtido a partir da combinagdo das pontuacgdes e dos
pesos de todas as dimensdes. Representa o nivel global de maturidade organizacional

SSO Index - Ferramenta de diagndstico que avalia o nivel de estruturacdo e capacidade de
internacionalizacdo das empresas do setor de Servigos Partilhados e Outsourcing (SSO), com
base em nove dimensdes de maturidade

Siglas e abreviaturas utilizadas no modelo

Al - Artificial Intelligence — Inteligéncia Artificial

AICEP - Agéncia para o Investimento e Comércio Externo de Portugal

AWS - Amazon Web Services — plataforma de servigos de computagdo em nuvem

BPO - Business Process Outsourcing — externalizagdo de processos de negdcio

CMMII - Capability Maturity Model Integration — modelo de maturidade de processos

CRM - Customer Relationship Management — sistema de gestao de relacionamento com clientes
ERP - Enterprise Resource Planning — sistema integrado de gestao empresarial

GICG - Global In-House Center — centro interno de servigos partilhados global

I&D - Investiga¢do e Desenvolvimento

ISO - International Organization for Standardization — normas internacionais de qualidade e
gestao

(il Cofinanciado pela
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ITIL - Information Technology Infrastructure Library — boas praticas para gestdo de servigos de
Tl

PCI-DSS - Payment Card Industry Data Security Standard — norma de seguranga para transagdes
com cartdes de pagamento

PDPA - Personal Data Protection Act — legislagdo de protegdo de dados (aplicavel em paises da
Asia)

PMI - Project Management Institute — associacao internacional de gestdo de projetos

RGPD - Regulamento Geral de Prote¢do de Dados (EU)

ROI - Return on Investment — retorno do investimento

RPA - Robotic Process Automation — automacdo de processos através de robos de software

SOC2 - System and Organization Controls 2 — norma de auditoria de seguranga e
confidencialidade de dados

SSO - Shared Services and Outsourcing — servigos partilhados e externalizagao
SSO/BPO - Shared Services and Outsourcing / Business Process Outsourcing

SSO/ITO - Shared Services and Outsourcing / Information Technology Outsourcing
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