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QUANDO VOCE PENSA EM CONTRATAR
UMA CONSULTORIA EM QUEM VOCE PENSA?

BIG4? Nossos advisors sdo ex-gestores destas empresas, de consultorias
internacionais e de grandes empresas do mercado.

Consultoria de Boutique? Todos 0s nossos advisors sdo especialistas
em suas areas de atuacao.

Consultor Auténomo? Nossa proposta de trabalho é dimensionada
de acordo com as necessidades de sua empresa.

E:";i?s;occoénhecer a Ce[ [el’l Ce& co

Nos ultimos 18 anos, a Xcellence & CO., empresa formada por profissionais seniores vindos das 4 maiores
empresas de consultoria e gestores de empresas, tém atuado diretamente nos projetos com nossos cli-
entes para transformar suas ideias em valor percebido em um espaco de tempo mais curto e, conse-
quentemente, com uma visibilidade mais rapida dos resultados e beneficios.

Possuimos acoes desenhadas a sua necessidade:

- Gestao de Projetos Corporativos;

- Treinamentos internos, workshops e Grupos de Estudo interno;

- Advisory / Coaching para gestores / Gestao Interina;

- Diagnostico de Maturidade / Evolucédo de Servicos Compartilhados;

- Simplificacdo de processos — Reducao de Complexidade Organizacional;

- Projetos para Implantagao / otimizacdo do seu CSC ou Estruturacao Organizacional;

- Compartilhamento de experiéncia com Centros de Servigos Compartiilhados - XMagazine;
- Benchmarkings - Estudo e Tendéncias;

Conheca nossas publicacoes, produtos, servicos e faca parte de nosso networking.

)@el[encem )@6”6”66&60.

ASSESSORIA EDUCAGAO
EMPRESARIAL CORPORATIVA

&AGAHNE
contato@xcellence.com.br
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Editorial

Mais casos de sucesso

T A terceira edicao da XMagazine chega consolidando sua

: missao de levar conhecimento e compartilhamento de infor-
macao para gestores em busca de eficiéncia operacional e
melhores praticas na utilizacao do conceito-do-modelo-de
gestao conhecido como Centro de Servicos Compartilhados.
Alcancamos a marca de 800 acessos e ja estamos sendo

et vistos em varios paises:da America Latina, Franca, Russia e
Inglaterra.

Nesta terceira edicao; brindamos os leitores com2-cases

de sucesso: O Centro de Servigos Compartilhados da Brasil
Foods(BRF) e da Asea Brown Boveri (ABB) e prestamos-uma
homenagem um dos primeiros gestores-que se “arriscaram”
aconstruir um Centro de Servicos Compartilhados no Brasil,
trata-se-do Joao Tadeu Pintoni que dedicou mais-de 25 anos
de sua:carreira em desenvolver o.conceito e-compartilhar seus
aprendizados com outros-gestores.

No-ensaio desta edicdo nos convida'a refletir sobre o desafio:
Sua émpresa esta preparada-para o-futuro?
Seja bem'vindo a XMagazine, compartilhe, aprenda; divirta-se

Carlos Magalhaes
Editor responsavel

Revista XMagazine

Direcao Editorial: Carlos Magalhaes
Concepcao, edicao, redacao, fotografia e producao:
AO3 Ideas. - adrieloliveira@ao3ideas.com

XMagazine é uma publicacao trimestral
Tiragem eletronica - ‘Distribuicao: Gratuita

Para mais informacoes:
marketing@xcellence.co

Para acesso digital:
www.xmagazine.co
www.xcellencemagazine.com
www.xcellencemagazine.com.br
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JAIR BONDICZ

Diretor do Centro de Servicos Com-
partilhados da BRF, Formado em
Ciéncias Contdbeis, com Espe-
cializacdo em Controladoria e Gestdo
Administrativa e MBA em Gestdo
Empresarial pela FGV. Trabalha hd
18 anos na BRF Brasil Foods, tendo
atuado nas dreas de Controladoria,
Tecnologia da Informacdo, Gestdo de
Projetos, M&A e Servicos Compar-
tilhados. Atuou na drea de Investimen-
tos e Aquisicoes da BRF, participou
dos principais projetos de aquisicoes
como: Batavo, Eleva (Avipal/Elegé),
Plusfood e Sadia.

BRF — 0 mundo com mais sabor

Duas das maiores marcas de alimentos do Brasil — Per-
digao e Sadia — pertencem hoje a BRF, que atua nos
segmentos de carnes de aves, bovinos e suinos, mar-
garinas, massas, pizzas e vegetais congelados, e que
também é uma das principais captadoras e processa-
doras de leite do pais. Presente em 98% do territério
brasileiro e em mais de 140 paises, a empresa € lider na
producao de alimentos resfriados e congelados e conta
com mais de trés mil itens em seu portfolio.

Com faturamento liquido de R$ 25,7 bilnGes, registrado
em 2011, a BRF esta entre as maiores empresas globais
de alimentos em valor de mercado. Responde por mais
de 9% das exportagdes mundiais de proteina animal e
€ a Unica companhia brasileira com rede de distribuicao
de produtos em todo o territério nacional. Seu Centro
de Servicos Compartilhados, que atende 0s processos
transacionais e rotineiros de todas as empresas
do grupo, esta localizado na cidade de lta-
jai (SC) e emprega mais de 1600 funcionarios,
que sao responsaveis pelo atendimento local e
personalizado aos clientes das unidades produtivas
supply e comerciais. No comando deste estratégico
CSC esté Jair Bondicz, que conversou com XMagazine
sobre o processo de implantacéo do Centro, seus prin-
cipais objetivos e os proximos passos da organizacao
nos mercados interno e externo.

Padronizacao e otimizacao de processos

A criagao do CSC da BRF é resultado da fusao do CSP

XMagazine - 8

(Centro de Servicos Perdigao) e SSP (Sadia Servigos
Compartilhados), que ocorreu em 2011. Coincidente-
mente, ambos foram criados em 2005, com objetivos
muito parecidos: estavam focados principalmente na
reducéo de custos operacionais, padronizacéao e
otimizac@o de processos e suporte ao crescimento das
empresas (nessa época Perdigao e Sadia).

Ampliacao de servigos e crescimento
planejado

O CSC BRF tem um dos mais completos escopos de
CSC'’s brasileiros, envolvendo atividades das areas de
Finangas, Controladoria, Recursos Humanos, Tecno-
logia da Informacao, Suprimentos, Suporte Comercial,
Utilidades Administrativas, Documentagéo de Exporta-
¢ao, Juridico, Importacao, entre outros. Ao todo, sdo
64 processos e 235 servicos catalogados. Neste ano,
nosso foco esta na melhoria de processos, visto que
passamos pela consolidacdo de escopos recente-
mente. Também estamos trabalhando na ampliacao
do escopo no mercado externo, que busca ampliar o
atendimento as unidades localizadas na América do Sul
e Europa. Outro ponto muito importante para nés é su-
portarmos o forte crescimento projetado para empresa
nos proximos anos.

Recorde na implantacao e estabilizacao

Tomando como base o CSC implementado na Per-
digao, o Business Case foi elaborado em trés meses e
implementado em mais seis. A implantacao foi feita em
duas fases, sendo a primeira em junho de 2005, que



gia da informacéo, e a segunda no més seguinte, que
envolveu as demais areas. Na implantagéo desses pro-
cessos, todas as unidades da empresa passaram a ser
atendidas ao mesmo tempo. A estabilizacao aconteceu
em trés meses, mas ja em agosto do mesmo ano, no
segundo més de operagio, passamos a suportar uma
nova empresa do grupo, que acabara de ser adquirida.

Nos objetivos alcancados, um case de
sucesso

Se considerados os trés objetivos basicos do CSC,
Creio que criamos um case de Sucesso:

Reducao de custos operacionais — Dado o grande
crescimento da empresa, nosso principal parametro
sempre foi a relagado com gastos do Centro com a ROL
(Receita Liquida) da empresa. E a reducéo foi muito ex-
pressival Saimos de um patamar de 1%, no estudo do
business case, para um indice proximo a 0,30% (mes-
mo com ampliagao do escopo de atividades).

Padronizagcao de processos — Tomamos como
referéncia neste topico fatores como a certificagdo SOX
(Sarbanes Oxley), que estamos atendendo desde sua
implantacao, em 2007, e a padronizacéo de todos 0s
servicos prestados pelo CSC, que estao devidamente
catalogados e registrados em nossa intranet.

Suporte ao crescimento - Em 2004 (quando
elaboramos o Business Case do CSC), o faturamento
da empresa girava na casa dos cinco bilhdes de reais
e se projetava dobrar até 2009. A empresa superou
essa meta ja em 2007, com a aquisicdo da Eleva e,
em 2011, apds fusdo com a Sadia, faturou mais de 25
bilhdes. E o nosso CSC vem desempenhando impor-
tante papel na absorcéo dos processos dessas empre-
sas adquiridas e de novas unidades, além de participar
diretamente na implementacao do sistema SAP.

Parcerias e investimento em tecnologia

O start do Business Case do projeto foi feito no final
de 2004 e a implantacéo aconteceu durante o primeiro
semestre de 2005. Ao todo, foram envolvidos 30 con-
sultores e uma equipe de 50 funcionarios da entao Per-
digao. Hoje a operacao consolidada do CSC da BRF
tem cerca de 1600 profissionais alocados na sua sede
(Itajai/SC) e nas regionais comerciais, de logistica e
producao. Outro ponto importante a se destacar foi a
aplicacao da tecnologia, que nos possibilitou a reducao
de custos operacionais e padronizacao de processos
€ que absorveu a maior fatia de investimentos quando
criamos nossos CSC.

Para dimensionar esse investimento, é bom salientar

que todas nossas unidades no Brasil utilizam os siste-
mas SAP e estamos em projeto para implantagéo tam-
bém no mercado externo. No CSC, utilizamos o SAP,
além de um grande volume de solugdes implementa-
das em nossa intranet. Outro fator importante que
consideramos € a utilizacdo de metodologia especi-
fica, desde o mapeamento de processos bem como
nas acoes de melhorias e racionalizacao de atividades.
Conceitos do Lean Six Sigma, PDCA e BSC, por exem-
plo, s&o muito utilizados.

No inicio, “desconfiancas”. No fim,
grandes recompensas!

Inicialmente, a utilizagédo do conceito de servicos com-
partilhados cria certo desconforto nas empresas, com
uma sensacao de “perda de poder”. Centralizar proces-
sos, delegar atribuicdes a terceiros (mesmo gue colegas
da empresa) gera uma ansiedade em parte dos ges-
tores quanto a agilidade e efetividade do servico que
sera prestado. (Abro um paréntese aqui para registrar
que essa experiéncia se repetiu nas duas empresas, as-
sim como ja aconteceu ou acontece em muitas outras
que conheco). Passada essa fase de “desconfianca” —
e, principalmente, com a entrega dos Acordos de Niveis
de Servicos (ANS) propostos e a evidente reducéo de
custos —, a empresa reconhece o CSC como grande
diferencial competitivo e uma forma de desafogar as
operacdes, 0 que é muito gratificante!

Foto Interna do CSC

Indicadores e relacionamento com os
clientes

Ao todo temos hoje 278 ANS, que séo homologados
e revisados anualmente por um comité que represen-
ta todas as areas usuarias na empresa. Em 2011, fe-
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chamos com 94% de atendimento dos ANS - acima
dos 90% que nossa meta minima a ser superada. Nos
indicadores de custeio, vale ressaltar que a alocacao
de gastos é feita via rateio, que s&o direcionados as
unidades de negdcio, proporcionalmente ao esfor¢o do
CSC em atender suas demandas. Contudo, estamos
implementando um novo sistema de custeio de ser-
Vicos que nos permitira a cobranga real, de acordo com
a utilizag&o destes servigos por nossos clientes.

Outro fator muito importante a se registrar esta no rela-
cionamento com os clientes, que é feito primeiramente
via C.A.U. (Comité de Areas Usuérias), diretamente en-
tre as geréncias executivas do CSC e as areas de nego-
cios, e também por intermédio da area de atendimento
do CSC, que concentra as atividades de Melhoria Con-
tinua do CSC e relacionamento com os clientes.

Até aqui, sensacao de dever cumprido...

Como comentei anteriormente, um dos objetivos da
criacdo do CSC (quica o principal) foi justamente o su-
porte para o crescimento da empresa. Neste sentido,
entendo que estamos cumprindo bem nosso papel. Ao
todo, nestes ultimos sete anos, absorvemos mais de
15 empresas via incorporagdes e a BRF saltou de um
faturamento de cinco para mais de 25 bilhdes de reais.
Outro ponto que destaco € a revisao constante de nos-
SO €SCOpO, sempre preocupados com a racionalizacao
de custos e adequacéo de processos. Nesse periodo,
trouxemos diversos processos para o CSC €, na maio-
ria destes, tivemos expressivas melhorias em custos e
niveis de servigos. Para o futuro da empresa, vejo que
estamos diante de um novo desafio: a absorgéo dos
processos internacionais e, em breve, a instalacao das
bases na Argentina e Europa.

CSC ruruuracsc 2012 i

Gerentes Executivos do CSC:
Francisco Spinello, Jair Bondicz,
Daltro Oberger, Ronaldo Ferrari e
Renato Madalozzo.

$7 4 wiw A

... Para amanha, novos desafios e um fu-
turo promissor!

Vejo hoje que os trés objetivos e desafios basicos foram
atingidos plenamente: reducao de custos, padroniza-
¢ao de processos e suporte ao crescimento. Mas né&o
podemos nos acomodar, sequer relaxar ou “baixar a
guarda”, pois temos ainda grandes oportunidades de
reducdo de custos e melhoria em niveis de servicos,
racionalizando processos, automatizando operacdes e
eliminando atividades que néo agregam valor a orga-
nizacao.

Também tivemos grandes conquistas nos ultimos anos:
o melhor desempenho em duas das trés pesquisas de
Benchmarking do mercado em Servicos Compartilha-
dos e eleitos 0 Melhor CSC brasileiro na categoria “Best
Mature”, na edicéo do IQPC deste ano. Mas o fator que
mais nos alegra € o reconhecimento da importancia e
do papel do CSC pelos colegas da BRF.

Agora, 0 que buscamos é absorvermos as unidades do
Exterior e entregar servicos cada vez mais adequados
as necessidades da empresa, com o menor custo do
mercado e dentro do prazo necessario para que a em-
presa atinja seus objetivos de crescimento e rentabili-
dade.

Outro ponto fundamental, e que temos como metas
para este e 0s proximos anos, é nossa responsabilidade
social nas comunidades que atuamos, especialmente
em ltajai, onde temos nossa maior operacao: atrair,
recrutar e capacitar profissionais, estar fortemente en-
volvido com as causas sociais, preservar 0 meio am-
biente e tornar nossa “casa” um local agradavel para
trabalharmos.

Por fim, em conjunto com o GESC (Grupo de Estudos
em Servicos Compartilhados), buscamos fortalecer o
conceito de Servicos Compartilhados no Brasil, criar
beneficios fiscais e trabalhistas que possam colocar
definitivamente o Brasil na rota mundial de Servicos.
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[ |
| O CSC BRF atende as demandas

O mundo com mais sabor

Brasil Foods

il O Centro de Servicos Compartilihados (CSC) da BRF consolidou-se

como um dos maiores e mais importantes Centro de Servicos do Brasil ao
ganhar o prémio do Exceléncia em Centro de Servicos Compartilhados,
durante o Shared Services Brasil 2012, promovido pelo Internacional
Quality & Productivity Center (IQPC).

'.I Localizado em Itajai/SC o CSC BRF possui cerca de 1000 funciondrios.
E uma organizacdo de atuacdo local com foco global. Trabalha
processos padronizados e com aprimoramentos constantes para
atender a diferentes publicos, focado em reducdo de custos,
aumento da qualidade e geracdo de valor para a organizacdo.

Seu desempenho € avaliado por metas infernas e melhores praticas
de mercado. 58

transacionais das dreas de Financas,
Controladoria, Recursos Humanos,
Utilidades, Atendimentos Administrativos,
Suprimentos e Suporte Comercial.
Oftimiza recursos, infegra tecnologias,
Processos € pessoas, sendo a peca
fundamental para suportar o
crescimento da BRF, que vem se
consolidando como uma das
maiores empresas de alimentos

do mundo.
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Carlos Magalhdes
(carlos.magalhaes@xcellence.co)

Socio-diretor da assessoria empre-
sarial Xcellence & CO., Advisor e
especialista no modelo de eficiéncia
operacional baseado no conceito de
Organizag¢do de Servigcos Compar-
tilhados e Centros de Exceléncia.

olatilidade econdmica global é a nova
realidade dos gestores corporativos
€ publicos. Custos crescentes, novos
concorrentes, tecnologias em mudan-
¢a, regulamentos complexos, merca-
dos imprevisiveis e déficits crescentes
estdo impactando as instituicdes em
todo o mundo e criaram novos desafios para atender
as expectativas dos acionistas. Empresas que utilizam
ferramentas analiticas e de tecnologia para enfrentar
estes desafios tém uma enorme vantagem competitiva.
No entanto, para enfrentar e eliminar os desafios, ndo
basta automatizar: terdo de implantar processos mais
inteligentes. Este artigo discute a necessidade, o roteiro,
e os fatores criticos de sucesso para que as empresas
se tornem Empresas Prontas para o Futuro.
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O caminho para estar pronto
para o futuro

Nenhum de nés é dono de uma bola de cristal. Mas
com o acesso a informagéo certa, colocado nas maos
de profissionais que sabem como interpretar correta-
mente e agir sobre ela, vocé pode obter um forte senso
de como a paisagem operacional para 0 seu negocio
pode ser flexivel, e como inteligente vocé pode avancar
interagir com os desafios do mercado. E importante res-
saltar que a clarividéncia ndo seja alcancada por meios
sobrenaturais e “achdmetros”. Ele sao obtidos apenas
na fase final de uma evolugédo da capacidade de uma
empresa em gestao de processos de negocios. Cada
estégio ou fase o retorno ¢ atingido por agbes concretas
e integradas.

O Roadmap abaixo apresenta 5 fases desta evolugao:
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Como uma empresa evolui através de cada estagio
acima e o contexto temporal em que ela se insere, im-
pactam no seu desempenho e permite formular o seu
grau de expectativa para o sucesso de sua jornada. O
maior ou menor grau de preparo em cada fase pode
mudar sensivelmente o resultado e o tempo para se
atingir seus objetivos futuros.

Estar pronto para o futuro é desenvolver a capacidade
de antecipar e resolver problemas emergentes de for-
necedor e cliente de forma precisa e proativa, e
preferencialmente, eliminar os problemas preventiva-
mente sempre que possivel. Deve-se portanto ter uma
cultura com foco em cliente nas Unidades de Negdcio
e deixar para os Centros de Servicos Compartilhados a
funcéo de administrar as atividades de apoio para que
em conjunto definam a melhor estratégia de acordo
com a capacidade de atendimento ao cliente e enfren-
tar a concorréncia.

Quanto a coleta de informacao para a tomada de de-
cisdo, deve-se tratar este aspecto de forma inteligente
alavancando tecnologias inteligentes de analise, pro-
cessos mais inteligentes e mais inteligentes formas in-
tegradas de operagdes que permitam identificar e elimi-
nar fluxos de trabalho desatualizados e substitui-los por
NOVOS Mais precisos € eficientes.

Passado Ultrapassado
Medidas de desempenho apds

a realizacédo da mesma

Passado Proficiente
Medidas de desempenho demostrando

a evolugao da mesma

Futuro Inteligente
Medidas de desempenho através

de tendéncias para antecipar acao

O primeiro dever, no sentido de criar uma organizacao
pronta para o futuro é ir além da simples pergunta:
“Como posso melhor enfrentar esse desafio?” e, em
vez desta, perguntar: “Existe uma maneira de reestru-




turar um processo para que este desafio atual ja nao
represente um desafio para 0 N0SSO negocio No pProxi-
mo futuro? *

Nao ha duvidas que todas as empresas possuam al-
gum tipo de ERP ou sistema Integrado de Gestéo, a
dlvida é se estao sendo utilizadas de forma correta e
integrada para a gestao ou como simples repositério de
informagé&o. Como alavancar o uso destas ferramentas
para que as partes interessadas possam cada vez mais
utilizar um “self-service (auto-servico), anytime (a qual-
quer tempo), anywhere (em qualquer lugar)”.

Os fluxos de trabalho devem ser concebidos além do
que é mais comodo para os seus funcionarios ou par-
ceiros de negdécios de gestao gerenciar, mas sim mel-
hor para atender os clientes e 0 tempo para fazé-lo.
Hoje um fluxo de trabalho pode ser acionado remota-
mente em poucos toques de dedos em um touchpad,
smart phone ou tablet PC.

Vocé deve ter em mente que a melhor tecnologia € ape-
nas um meio para o fim de um melhor desempenho
do processo, ndo um substituto para ele. Além disso,
lembre-se que ao adaptar seus fluxos de trabalho vocé
deve garantir que as politicas e segurancas também
deveréo ser redesenhados para mitigar os riscos as-
sociados a migracao para uma plataforma mais aberta.

“Como nossa empresa deve-se parecer em trés anos, e
Como é que vamos redesenhar processo em torno des-
sa visao?” Olhar para o futuro permite que vocé projete
0 processo desimpedido por consideracao ou Vvicios
de pessoas ou limitado as atuais tecnologias e proces-
s0s. Permite criar inteiramente novos fluxos de trabalho
para atender as suas extremidades futuras. A quebra
de paradigma esta na utilizacéo de processos e capital
humano que possibilite integrar e alavancar tecnologia
para responder as mudancas com agilidade. Quando
aplicada de maneira inteligente, usando insights de
operacdes existentes (benchmarks) e as oportunidades
emergentes, a tecnologia pode ter um impacto expo-
nencial nos resultados.

O que realmente muda?

O que realmente muda é a nossa capacidade de iden-
tificar com precisao e rapidez e disseminar as informa-
¢oes corretas através dos canais de comunicacao cor-
retos com pessoas focadas em suas atividades seja ela
de apoio ou na linha de frente da operagao, suportada
por uma tecnologia que esta alinhada e integrada aos
processos do negdcio de forma simples e flexivel, per-
mitindo antecipar com precisdo 0 que o cliente ou o

mercado querem, ou precisam, antes mesmo de eles per-
ceberem que querem ou precisam.

Muito frequentemente, porém, as empresas gastam toda a
sua energia e recursos na gestdao de um processo exclusi-
vamente a partir de uma perspectiva operacional de seu
dono. Apreender os aspectos de um processo que esta nas
maos de um cliente ou fornecedor ¢é tido como “fora do
nosso controle” ou “nao é nosso trabalho”. Este € um erro
grave, pois o cliente ndo compra o que vocé quer vender,
mas O que ele precisa comprar.

Fatores de Sucesso para estar
pronto para o futuro
Ter uma viséo clara da gestdo que vocé pode controlar é

a esséncia da disponibilidade futura. Uma empresa pronta
para o futuro precisa ser:

¢ Globalmente eficaz, tanto em termos de sua capa-
cidade de lidar com diferentes mercados e executar opera-
¢des de forma otimizada.

e Conectada para que ela possa entregar a visibilidade
necessaria para antecipar e satisfazer as necessidades das
partes interessadas em constante evolugéao.

¢ Inovadora na abordagem tanto para a oportunidade
quanto para a incerteza.

e Adaptavel para responder e mudar com agilidade.
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A Empresa

A Asea Brown Boveri - ABB (www.abb.com.br) é lider
em tecnologias de energia e automagéo, proporciona-
ndo aos clientes industriais e de concessionarias a mel-
horia da sua performance energética, além da reducao
dos impactos ambientais. O grupo ABB opera em cerca
de 100 paises e emprega em torno de 145.000 fun-
cionarios.

Presente no Brasil ha 100 anos, a ABB tem
perspectivas de forte crescimento em fungéo dos in-
vestimentos governamentais em infra-estruturas, o que
a tem feito investir fortemente no Brasil.

O CSC da ABB responde localmente a diretoria finan-
ceira (CFO) e de maneira matricial a um centro de ex-
celéncia localizado em Zurique (Suica). Francisco Mal-
narcic, a 15 anos na empresa, € o Gerente Geral de
CSC a trés anos, anteriormente desempenhou a fun¢ao
de Tesoureiro e Controller. A organizacao conta com 65
colaboradores e 0 escopo € concentrado NOS servigos
administrativos de contabilidade, fiscal, contas a pagar,
contas a receber e crédito a clientes. O CSC da ABB
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Francisco Malnarcic
Gerente Geral de CSC - ABB

tem uma histdria de sucesso e esta estabelecido a mais
de 10 anos, sendo um centro maduro com solucoes e
processos bem definidos e em pleno funcionamento.

Porque vocés resolveram criar o CSC
na empresa?

Os principais objetivos no momento da criacéo
eram melhorias de qualidade e produtividade, ali-
adas a reducao de custos. Hoje o CSC é visto
como estratégico para a meta de forte crescimen-
to da unidade local, seja via aumento vegetativo
das atividades ou aquisicdes de empresas, ter um
CSC bem estruturado nesse ambiente per-
mite a ABB ter seguranca que seus processos
administrativos financeiros nao serdao afetados e
suas fortes politicas seguirao sendo respeitadas.



Quais o0s processos implantados hoje e
quais as perspectivas de novos proces-
S0S?

O escopo atual do CSC da ABB é focado na area fi-
nanceira: Contabilidade, Fiscal, Contas a Pagar, Contas
a Receber e Crédito a Clientes, para o futuro alguns es-
tudos apontam para a possibilidade de que atividades
rotineiras ligadas a Recursos Humanos, Informatica e
Compras passem a operar dentro da mesma filosofia,
em uma estratégia conhecida como “Multi Tower”.

O CSC foi implantado em quanto tem-
po? Apos a implantacédo qual ao tempo
previsto de estabilizac&o?

Entre planejamento, adequacdo das ferramentas e
inicio das atividades foram necessarios em torno de 9
meses, e gracas a qualidade dos lideres do projeto e da
existéncia prévia de uma forte controladoria corporativa
a estabilizacdo veio em pouco mais de 2 anos.

Plano de
Implementacao

Nomeacao do Gerente do Projeto

Entrevistas e Mapeamento dos processos

Andlise e Otimizacao dos processos

Definicao da organizacao do CSC gerentes / coord
Envolvimento e suporte de IT

Reuniao com gerente mundial de CSC

Definicao novos processos e rotinas

Definicao dos funcionarios transferidos para CSC
Localizacao CSC e plano de investimento aprovado
Instrugdes e procedimentos aprovados e emitidos
Workshop com pessoa operacional das BAUs
Treinamento do pessoal do CSC

Inicio das operacdes do CSC

Data
Final

30/10/99
20/12/99
07/01/00
14/01/00

14/02/00
23/02/00
29/02/00
30/03/00
15/04/00
30/04/00
20/05/00
31/05/00
01/07/00



Case

Quais os beneficios da Implantacao do
CSC para a empresa?

Os beneficios indiretos foram em relacdo a qualidade
dos processos e reduc&o nos riscos em funcao da forte
disciplina e concentracdo na execucao das tarefas de
maneira estruturada e especializada.

O quadro abaixo mostra 0s ganhos quantitativos:

Inicio Real Real
07/00 12/00 12/01

Grau de
Implementacao

Evolugdo 145 116 90
de Pessoal

Reducao
de Pessoal %

Reducao
de Custo %

Como foi 0 processo de implantacao,
qual a duracao do projeto, quantos pro-
fissionais possuem?

O processo de implantacao foi precedido de estudos
de volumetria, ABC, desenho de processos e geren-
ciamento de mudanga de cultura, e teve duragdo de
aproximadamente um ano desde a concepgéo até o
primeiro dia de funcionamento.

O CSC iniciou com 145 profissionais a 12 anos atras
e conta hoje com 39 nas fun¢des assumidas no inicio
das atividades. Ao longo do tempo outras tarefas foram
assumidas e o0 centro conta com 65 profissionais atu-
almente.

Como a tecnologia ajuda no dia - a - dia
da operacao. Quais ferramentas utiliza?

A proximidade com a area de tecnologia de informacao
(TI) é essencial, todos os processos do CSC sao forte-
mente impactados por essa techologia, avancos como
0 OCR (Optical Caracter Recognition) podem ser tradu-
zidos em ganho de produtividade muito rapidamente.
Hoje o CSC da ABB conta com ferramentas de OCR,
como ja mencionado, além de uso intensivo de digita-
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Real Real

- 39% 97%

- 20% 38%

- 10% 23%

Real Forecast Target

12/02 12/03 12/04 12/05 Grupo
97% 100% 100% 100% 100%
63 51 46 44 94

57% 65% 68% 70% 35%

43% 58% 59 60% 35%

lizagao de documentos, Workflows em Lotus Notes e
Web, Aplicativos Web para disponibilizacao de consulta
de informacgdes a fornecedores (Vendor Self Services ),
Aplicativos integrados ao ERP para controle de Crédito
e Cobranca e Comércio Exterior.

Qual a mudanca cultural observada
com a criacéo do CSC no ambiente da
empresa?

Criou-se um centro de Exceléncia em conhecimento
financeiro reconhecido por todos e fortemente utiliza-
dos pela organizacdo. O CSC possui forte foco no
treinamento dos seus colaboradores e dos demais en-
volvidos nos processos financeiros da empresa através
da oferta de uma séria de treinamentos financeiros e
fiscais.

Qutro ponto extremamente relevante refere-se ao fato
de ser visto como um celeiro de talentos da organiza-
¢ao, talentos desenvolvidos no CSC encontram-se em
diversas partes da empresa: compras, controladoria,
auditoria, administracao de contratos, e até em outro
pais dentro da propria ABB.

Finalmente, observa-se uma cultura de prestacéo de



servicos com qualidade, suportada por ferramentas
especialmente aplicadas para cada tarefa, atividades
detalhadamente descritas em um contrato de servicos
(ANS ou SLA) suportados e medidos por KPI's (indices
que aferem qualidade, custo e efetividade das ativi-
dades).

Qual a efetividade do SLA, indicadores
de desempenho e custeio / precifica-
Ccao No processo de governanga e re-
lacionamento com o cliente e o CSC?

O SLA tem sido base importante para balizar o rela-
cionamento com os clientes internos, esse contrato é
atualizado anualmente para refletir os ganhos de produ-
tividade e respectiva reducéo dos precos, assim como
para dirimir eventuais duvidas quanto a escopo de cada
servico prestado pelo CSC.

Em adicdo ao SLA e Indicadores de Desempenho (KPI)
existe a Pesquisa de Satisfagao de Clientes que ¢é apli-
cada anualmente e tem orientado o CSC a focar nas
areas em que nossos clientes mais necessitam. Essa
pesquisa € fundamental, pois a aplicacéo isolada dos
KPI's pode trazer a falsa impressao de evolugcao dos
processos e consequente satisfacdo dos clientes, o
que nem sempre é verdade.

Qual a sua viséo sobre o papel do CSC
NO processo de crescimento e futuro da
empresa”?

Em funcéo da estratégia mundial e local da ABB que
busca forte crescimento, o CSC tem sido colocado

ologias de energia
E a2 ABB integrando processos e

gerando resultados.

como peca fundamental por dar estabilidade aos pro-
cessos e garantir um alto grau de padronizagdo nos
processos de empresas eventualmente adquiridas ou
mesmo demandas oriundas de um forte crescimento
vegetativo, garantindo ainda ganhos de escala impor-
tante em qualquer estratégia de crescimento.

Os objetivos foram atingidos? O que
busca o CSC para a organizacao ag-
ora”?

Os objetivos iniciais relativos a qualidade e custo foram
plenamente atingidos e €& constantemente utilizado
como exemplo para as demais areas da empresa, no-
tadamente Compras e Recursos Humanos.

Para o futuro o CSC da ABB deve buscar avancos
através da maior aplicagédo de novas tecnologias, do
treinamento e selecao de pessoal, manutencao de
talentos e expansao das atividades para a América do
Sul (South America Cluster), além de manter o alto grau
de padronizagéo existente e abrir espaco para outras
atividades em colaboracao com outras areas corpora-
tivas da ABB.

A expansao dos servicos para a Ameérica Latina foi pre-
cedida em 2010 de um trabalho de padronizagao dos
processos, chamado internamente de CSC Light, que
consistiu em uma harmonizagéo das atividades obje-
tivando o futuro atendimento desses paises desde o
Brasil. Em 2012 iniciou-se a migracao de parte dessas
atividades para o Brasil.
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O Brasil no centro dos debates sobre as
novas tecnologias em automacao e energia

ABB Automation & Power World Brasil 2012

De 11 a 13 de setembro, o Brasil sera a sede do ABB Automation & Power World 2012 — um evento que
ira apresentar inovacdes tecnolégicas que aliam o aumento da produtividade a eficiéncia energética.

Em um espago com mais de 700 m2, usuarios dos mais variados segmentos e especialistas da ABB
vao apresentar workshops, exposicoes e estudos de casos para demonstrar as mais recentes
tecnologias desenvolvidas pela ABB.

Participe deste grande evento e conhecga os produtos e sistemas da ABB desenvolvidos para aumentar a
sua competitividade no mercado. Para mais informacodes, acesse o site www.abb.com.br/a&pworld.

ABB Automation & Power World Brasil 2012.
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Entrevista

Jodo Tadeu Pintoni
(joao .tadeu@xcellence.co)

Advisor em Shared Services Center
Xcellence & CO.

J0ao
Tadeu
Pintoni

Fale um pouco sobre sua car-
reira profissional?

“Eu fui fabricado em uma linda noite de outono no bair-
ro do Itaim Bibi quando meu pai, depois de ter 03 fil-
has, decidiu: “desta vez vem um macho”, e numa bela
madrugada de terca feira de cinzas em fevereiro de

1949 nasce esse maravilhoso cavalheirol!!

Nos tempos antigos, a vida profissional iniciava-se mui-
to cedo, e todas criangas e adolescentes comegavam
sua carreira profissional ainda muito jovens para nao
dizer criangas.

Comigo nao foi diferente. Logo aos 11 anos minha
querida mae foi a Rua Joaquim Floriano no Itaim Bibi e
conseguiu-me um emprego numa loja de fotografia, Ob-
vio de um japonés, e iniciei minha vida profissional como
balconista e cortador de rebarbas de fotografias. Logo
em seguida pedi demissao e fui trabalhar numa loja ao
lado de venda de equipamentos elétricos, lustres etc., e
também consertavam ferros de passar, liquidificadores,
etc., e isso que me chamou ateng¢do. Chama-se Casa
Armando (nome do dono) cara muito gente fina.

Minha méae trabalhava como costureira para completar
a renda da casa, para poder tira-la da hipoteca, e numa

dessas casas tinha um senhor que trabalhava no Grupo
Votorantim.

Dai para trabalhar na Votorantim fui um “tirinho”. Iniciei
em 23/04/1964 no setor de compras com auxiliar de es-
critério. Logo fui promovido para datilografo na emisséo
de pedidos de compras de todo o grupo. Ja naquela
época, a Votorantim naquele prédio atras do Teatro Mu-
nicipal, tinha um “Centro de Servicos Compartilhado de
Compras” nos mesmos moldes de hoje, mas eles nem
sabiam disso. La se comprava para todas as empresas
do grupo da época.

Dai para frente me virei sozinho. Pedi demissédo da
Votorantim e fui trabalhar perto de casa no Itaim Bibi
numa concessionaria VW chamada Cibramar que existe
até hoje. Depois disso fui para uma empresa chamada
Plasticos Machado como Chefe Geral de Escritdrio em
1969, Avon a partir de 1970 em Recursos Humanos,
Eletric em 1972, e o grande desafio ,02 meses apds
me casar, pedi demissdo da Eletric e ingressei na Asea
Industrial, hoje ABB Ltda onde foi maior parte de minha
carreira sempre na area de financas e controladoria.

Em 1999 iniciei o projeto de Centro de Servicos Com-
partihados que entrou em operacao em Julho 2000, e
0 gerenciei até dezembro de 2008 quando “pendurei a
chuteira” por Unica e exclusiva decisao minha.

Participei de varios seminarios com o tema de Centro de
Servicos Compartilhados como palestrante.

Atualmente fago trabalhos como “Adivisor”, sempre
que requisitado pelas empresas, e dbvio curtir a vida
com minha familia e minha moto de Suzuki de 800 c.c.

Joado Tadeu e Familia
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Como foi a criagao do CSC na
ABB?

As funcdes administrativas na ABB, quando olhadas
como um todo, n&o estavam totalmente otimizadas para
gerar vantagem competitiva.

A rapidez das mudancas é fantastica, e por vezes per-
gunta-se se € possivel acompanha-las.

O tempo de comparacao diminuiu. Antes as compara-
¢coes tecnoldgicas entre produtos eram feitas em periodos
de tempos mais longos, de anos, atualmente fala-se em
meses!!

A mudanca da economia “setorial” para economia “glob-
al” indica que as concorréncias locais ou regionais, sao
feitas agora com empresas do mundo todo.

Essa mudanca impbs as empresas uma necessidade
constante de produzir melhor e com mais eficiéncia.

O ditado usual “FAZER MAIS COM MENOS CUSTOS”
nunca foi tao verdadeiro como nos dias de hoje.

CSC é um projeto mundial do Grupo ABB, iniciado em
1999 com objetivo de prestar servicos administrativos, fi-
nanceiros e contabeis, corporativamente, para conseguir
padronizacdo e implementacdo de processos comuns,
racionalizagéo e consequentemente a reducéo de despe-
sas e desta forma obter economia de escala.

Com essas acdes, permitir que as Areas de Negdcios,
pudessem focar e direcionar todos os esforgos, Unica e
exclusivamente nos negoécios (core business), junto aos
clientes, fornecedores, processos produtivos, qualidade,
e meio ambiente.

O cronograma de implantacéo foi cumprido a risca e o
CSC na ABB Brasil iniciou rigorosamente em 01/07/2000
com sucesso gracgas a dedicacao de todo o grupo de pro-
jeto, e principalmente o comprometimento da alta gerén-
cia da empresa, um lider de projeto habil e com lideranca
reconhecida pela organizacao, além de comunicacao
rapida,objetiva e transparente de qual a finalidade do pro-
jeto e seus consequientes beneficios.

Como surgiu a ideia de criar o
GESC?

GESC: Grupo de Estudos em Servicos Compartilhados
2009

O objetivo do grupo foi disseminar melhores praticas
entre as empresas, realizar benchmarkings, entender
tendéncias, organizar eventos, cooperar para a melhoria
da legislacao associada e gerar conteudo relacionado ao
tema.

O Grupo congrega empresas nacionais e estrangeiras
que operam Centros de Servicos Compartilhados no
Brasil.

O grupo possui um regulamento préprio e uma dinami-
ca de reunides mensais. Cada més uma das empresas
hospeda o encontro.

Alem das reunides mensais do grupo, pode ser consti-
tuidos subgrupos para discutirem temas de interesse
comum e pré-aprovados. Tais subgrupos devem ser
liderados por um representante formal do GESC, e de-
pendendo da complexidade do tema, representantes de
cada empresa, especialistas no Processo ou no Assunto,
poderao ser nomeados.




O que é o GAN-GRUPO e qual
a funcao dele?

O Grupo de Estudos “ATALIBA NOGUEIRA-GAN®
tem pbr objetivo discutir assuntos de natureza con-
tabil, econémica, administrativa, fiscal e legislacdo em-
presarial.

As discussdes do tema desse artigo sao feitas em
reunides mensais de freqUéncia obrigatéria por parte
dos membros do Grupo.

Por uma decisdo unanime de seus representantes, o
Grupo tem como patrono o DR. ATALIBA NOGUEIRA
e foi depois denominado “Grupo de Estudos ATALIBA
NOGUEIRA-GAN em sua homenagem.

O Grupo de Estudos é constituido de no maximo 12
(doze) empresas, com até 3 (trés) representantes.

As reunides ou eventos do Grupo serao realizados
em processo rotativo em locais, datas e horarios
previamente divulgados pela Coordenagédo do Grupo e
que oferecam condicoes e ambiente propicios para o
desenvolvimento dos trabalhos.

As discussbes e conclusdes sao carater meramente
orientativo e de colaboracéo, nao vinculando nenhuma
empresa a segui-las, assim como nao implicando para
o Grupo nenhuma responsabilidade pelas eventuais
consequéncias de ordem legal ou financeira.

Por decisdo unanime dos representantes na reuniao re-
alizada em 20/10/2004 nas dependéncias da Alstom
Power, fui nomeado Presidente e mesmo apds minha
saida da ABB em dezembro de 2008, o Grupo confir-
mou por unanimidade na reunido que continuaria com
Presidente “vitalicio”.

Quais foram seus ultimos pro-
jetos?

Antes de minha aposentadoria na ABB, fui “intimado”
pelo meu chefe na época José Caetano CFO da regiao
América do Sul da ABB, para harmonizar os proces-
sos dos paises onde tinham ABB, com objetivo de fazer
um unico CSC para regido. Isso foi feito em 2008 com
sucesso, para Argentina, Chile, Colémbia, Peru, Ven-
ezuela, e hoje o CSC do Brasil ja faz trabalhos para es-
ses paises.

Esse projeto foi continuado pelo meu sucessor no CSC
da ABB Brasil Francisco Malnarcic , motivo de matéria
desta edigéo.

Logo apds minha aposentadoria, em fevereiro de
2009, palestrei no seminario de CSC anual da IQPC, e
em seguida fui procurado pelo Lucas do Grupo Posi-
tivo de Curitiba, que estavam no seminario por estarem
em fase inicial de implementagéo de um CSC no gru-
po, para fazer um diagndéstico no intuito de orienta-los
a melhor maneira de implementar um CSC. Esse foi o
meu primeiro projeto depois de aposentar pela ABB.

Apbs isso, a propria ABB, convidou-me em 2010 para
um projeto especial comandado pela matriz, mas nao
em CSC, mas no setor juridico.

Hoje, sou associado da empresa Xcellence & CO onde
continuo aportando meus conhecimentos e experién-
cias adquiridos ao longo desta boa jornada colaborando
para o desenvolvimento do conceito de servicos com-
partihados em projetos como o do CSC do Hospital
Sao Camilo, e no diagndéstico para o processo de re-
estruturacao organizacional do Centro Universitario S&o
Camilo, e a vida continua....
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ESTUDO SOBRE TENDENCIAS DE EVOLUGAO
DOS CENTROS DE SERVICOS COMPARTILHADOS

BRASIL E AMERICA LATINA

A Xcellence & CO. na sua vocacao em levar informacdes e conhecimento aos gestores corporativos,
esta disponibilizando o seu novo Estudo sobre Tendéncias de Evolucao dos Centros de Servicos
Compartilhados — Brasil e America Latina, incluindo a Pesquisa realizada durante os anos de 2011
e 2012 no Brasil e na América Latina com empresas de diversos portes, ramos de atividades e grau de
maturacéo diferentes. O objetivo: identificar as melhores praticas, tendéncias e maturidade dos Centros
de Servicos no Brasil e na América Latina.

Abrangéncia da Pesquisa

e Evolugao do Modelo

¢ Organizacao e Governanca
* Processos

¢ Pessoas

e Tecnologia

e Localizacao )
« Precificagdo TENDENCIAS DE EVOLUCAD

e SLA - Acordo de Servicos WSC‘EW/?(ZSD[S[/W/_(:US
e Cultura e Gestdo da Mudanca COMPARTILHADOS
e Indicadores

e Beneficios e Dificuldades

¢ Novos Desafios

¢ Nivel de Maturidade

e Tendéncias na América Latina

BRASIL EAMERICA 14 TING

PESOUS: ¥ s W¥sco

e Ponto de Vista sobre o Futuro do CSC

Conjuntamente com este Estudo de Tendén-
cias, estamos disponibilizando 2 versées de
Diagndsticos com foco de alavancar o desem-
penho operacional de seu Centro de Servicos
ou de sua organizacao de modo geral e a per-
sonalizagdo de um relatdrio de Tendéncias para
sua empresa. Solicite o material pelo email:

estudotendencias@xcellence.com.br

www.xcellence.co

cellence. .

Transformando suas ideias em valor. www.sharedservicesportal.com



