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Editorial

CSC no varejo

Chegou a hora do varejo demonstrar os
ganhos na utilizagcdo do modelo Servigos Com-
partiihados e a Walmart Brasil nos mostrara
como podem estar empresas a buscar melho-
rias de seus processos, reducao de custos e
melhorar o foco na qualidade de atendimento
a seus clientes.

Diferentemente do que muitos gestores
pensam, o modelo Servicos Compartilhados
podem ser utilizados e sao aderentes para em-
presas estatais, paraestatais e cooperativas.
No ensaio desta edicdo vamos discutir como o
CSC se adéqua a estas organizacdes.
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Diferentemente do que muitos gestores pensam, o
modelo Servicos Compartilhados podem ser uti-

lizados e sao aderentes para empresas estatais,
paraestatais e cooperadas. Neste ensaio vamos
discutir como o CSC se adequa a estas organizacoes.

0 Sistema S

O sistema S é formado por organizacdes e instituicoes
todas referentes ao setor produtivo, tais como industri-
as, comeércio, agricultura, transporte e cooperativas que
tem como objetivo, melhorar e promover o bem estar
de seus funcionarios, na salde e no lazer, por exemplo,
como também a disponibilizar uma boa educacéo pro-
fissional. As instituicbes do Sistema S nao séo publicas,
mas recebem subsidios do governo, recebem esta de-
nominacao por terem seu nome iniciado com a letra S
na maioria de suas instituicbes componentes.

Fazem parte do sistema S: Servico Nacional de Apren-
dizagem Industrial (Senai); Servico Social do Comércio
(Sesc); Servico Social da Industria (Sesi); e Servico Na-
cional de Aprendizagem do Comércio (Senac); Servico
Nacional de Aprendizagem Rural (Senar); Servico Na-
cional de Aprendizagem do Cooperativismo (Sescoop);
e Servico Social de Transporte (Sest). Existem ainda a
APEX ( Agéncia de Promogéao de Exportacbes do Brasil)
e a ABDI (Agéncia Brasileira de Desenvolvimento Indus-
trial)

Na definicdo do jurista em direito administrativo Hely
Lopes Meirelles, o “Sistema S” € composto de “Servigos
Sociais autbnomos, instituidos por lei, com personali-
dade juridica de direito privado, para ministrar assistén-
cia ou ensino a certas categorias sociais ou grupos
profissionais, sem fins lucrativos, sendo mantidos por

dotacéo orgamentaria ou contribuicoes parafiscais. Sao
entes paraestatais de cooperacéo com o Poder Publico,
com administracéo e patriménio proprios, revestindo-
se na forma de instituicbes convencionais particulares
(fundacdes, sociedades civis ou associacdes) ou pe-
culiares ao desempenho de suas incumbéncias estatu-
tarias.”

A criagao desses 6rgaos e suas fontes de receita re-
montam a meados da década de 1940, tendo sido con-
validados pelo artigo 149 da Constituicao de 1988. Em
geral, as contribuicdes incidem sobre a folha de paga-
mento das empresas e sao repassadas as entidades
privadas correspondentes.

A missao do Sistema S é preparar as pessoas para o
mercado de trabalho, cuidar da saude e da qualidade de
vida do trabalhador, apoiar as empresas com solucdes
tecnoldgicas inovadoras e estimular o empreendedoris-
mo. Por isso, tem que investir continuamente em in-
fraestrutura e na melhoria de suas equipes € proces-
sos para atender com qualidade as empresas e
os trabalhadores. Além disso, as instituicoes devem de-
senvolver acdes de responsabilidade social e ambiental
que provocam impacto positivo em toda a comunidade.
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Cooperativas

Ja a Cooperativa é uma associacao autbnoma de pes-
soas que se unem, voluntariamente, para satisfazer as-
piracdes e necessidades econbmicas, sociais e culturais
comuns, por meio de um empreendimento de proprie-
dade coletiva.

Dessa forma, a cooperativa pode ser entendida como
uma “empresa” que trabalha para seus cooperados. De-
pendendo de seu tamanho, estratégia ou formacao, ela
podera ser integrada e interligada em grupos regionais,
estaduais ou nacionais.

Em 1971, foi instituida a lei 5.5764 para disciplinar a cria-
¢ao de cooperativas. Porém, a Lei interferia no funciona-
mento delas e restringia a autonomia dos associados.
Mas isso foi solucionado na Constituicao de 1988, que
proibiu a intervencao do Estado.

Os diferentes tipos de cooperativas

Existem diversos ramos de cooperativas, dependendo
de servico ou produto que oferecam para o mercado
visando trazer mais beneficios para seus associados.
Estdo agrupadas em: cooperativas agropecuarias, de
infraestrutura, de mineragcao, de saude e de producao
(de bens ou servigos), cooperativas de crédito, educa-
cionais e de habitacdo. Além dessas, as cooperativas
de trabalho é uma modalidade que vem despontando
COMmOo Opgao para gerar, manter ou recuperar postos de
trabalho. Exemplos desse tipo séo as que rednem pes-
soas nhas atividades de artesanato, consultoria, audito-
ria, costura, informatica e seguranca.
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Federacao e
Confederacao

Federacdo é uma “alianca”, “pacto”, “contrato” com-
posto por diversas entidades territoriais auténomas
dotadas de governanca propria. Como regra geral, es-
tas “entidades federados” que se unem para constituir a
federacao sdo autbnomas, isto &, possuem um conjunto
de competéncias ou prerrogativas garantidas por uma
constituicao que ndo podem ser abolidas ou alteradas
de modo unilateral.

A diferenca entre federacéo e confederacdo se deve a
natureza das ligacoes estabelecidas para sua formacéo.
As confederacdes sao estabelecidas por aliangas e as
federagdes por constituicdes. Como consequéncia, o
laco estabelecido em uma federacao € significativamente
mais rigido que os estabelecidos em uma confederagao.
Sao exemplos de Federagcdo a FENCOM (Federacao
Nacional das Cooperativas Médicas) e de Confederagéo
a CNI (Confederacao Nacional das Industrias).



Quais sao os beneficios
e como os Centros
de Servicos Compar-
tilhados podem alavan-
car os resultados em
organizacoes como O
Sistema S, Federacoes
ou Cooperativas?

A Organizacéo ou Centro de Servicos Compartilhados
€ um modelo de gestdo que tem sido utilizado mun-
dialmente por diversos ramos de atividades, tanto no
setor privado como no publico e aqui no Brasil, pelo sua
abrangéncia geogréfica e de mercado tornou-se quase
uma estrutura obrigatéria em empresas de diversos
portes. O modelo é aderente ao modelo de governanca
corporativo do Sistema S, de Federagdes ou Coopera-
tivas, seja pela sua capilaridade e distribuicao geogra-
fica dentro da regiao em que atua, seja pelo seu modelo
operacional e modelo de governanca descentralizado e
independente caracteristico entre as suas instituicoes
componentes.

Os Servicos Compartilhados visam proporcionar a ob-
tencdo de resultados positivos que culminem com a
criagéo de valor para a organizag&o e seus acionistas,
governo, sociedade e entidades interessadas, sendo
esse resultado obtido por trés principais pontos:

e Crescimento sustentavel de suas instituicoes;

e Otimizacao dos recursos empregados na estrutura
de apoio e suporte com a consequente reducao de
custos operacionais e melhoria na qualidade dos
servicos através da padronizacao e simplificacao
dos processos disponibilizados as entidades compo-
nentes, e;

e A liberacao de tempo as unidades de negdcio, en-
tidades, cooperativas para dedicarem-se a prestacao
de seus servicos, enfocando em acdes e estratégias

que culminem num maior valor aos seus associa-
dos, a sociedade e, quando o caso, 0 governo e seus
orgaos reguladores, através de maior transparéncia
de resultados e de imagem além de fortalecimento
de seu posicionamento geografico e da marca como
instituicao ao seu pablico.

A implementacao bem-sucedida e a boa administracéo
das atividades e operacdes em Servicos Compartilha-
dos podem produzir beneficios tangiveis e intangiveis a
estes tipos de organizagdes, por exemplo:

Tangiveis

e reducao de despesas, com a padronizacao e sim-
plificacao dos processos;

¢ aumento de produtividade, pois todos conhecem as
atividades, sem excecdes ou retrabalhos;

e economias de escala, gerado pelo volume a ser ne-
gociado com fornecedores e parceiros;

e alavancagem da tecnologia, para automatizar
fluxos de informacao e eliminar tarefas manuais;

e maior controle e transparéncia, e aqui nao estou
falando de auditoria, estou falando de gestao, sé
podemos melhorar o que podemos ver, além disso
teremos maior controle sobre o relacionamento com
nossos drgaos reguladores;

e alavancagem das compras por meio da consolida-
cao de fornecedores, padronizagao do catalogo de
materiais e maior controle e otimizacao de estoque;

e melhorar visibilidade da utilizacao dos recursos
pablicos ou das entidades participantes, ou seja,
tenho reducao de custos, negocio melhor e controle
melhor minha gestao e meus ativos, sendo assim sou
mais eficiente e gasto menos. A decisao é realizar a
remuneracao e/ou reinvestir no desenvolvimento de
novas solucdes para aperfeicoar nossos servicos ao
piablico consumidor.

XMagazine - 7



Exceléncia Operacional

Ha também os intangiveis:

e melhoria dos servigos de atendimento da linha de
frente, fortalecendo a marca da instituicao na regiao
e na oferta de produtos e servicos na atividade fim
em que atua;

e processos mais padronizados, possibilitando uma
melhor medicao e comparabilidade, seja interna ou
sob o ponto de vista do cliente, da qualidade de
atendimento;

e melhoria da padronizacao, acuracidade e da uni-
formidade das informacdes, conseguimos assim ob-
ter informacoes em menor tempo para agir de forma
mais pontual e efetiva as nossas falhas ou deficién-
cias;

e melhorar a curva de aprendizado com a simplifica-
¢ao dos processos.

Pode até soar paradoxal, mas € preciso muito esforco
para tornar uma organizagao simples — e deixa-la as-
sim. E preciso uma estratégia explicita e uma constante
vigilancia.

Estas instituicoes devem estar cientes que o mercado
esta em constante mudancga e os clientes direcionam
esta tendéncia sendo menos figis e mais exigentes. O
cliente até quer desenvolver confianga na marca e seus
produtos, mas fica em duvida quando se depara com
diferencas de atendimento seja regional ou local.

Internamente na organizacéo as disputas entre divisdes,
comunicacgoes distintas, a vasta quantidade de informa-
¢oes contraditérias oriundas das diversas divisdes, pois
os sistemas (des) integrados nao apresentam dados e
processos uniformes aderentes ao dia-a-dia da orga-
nizacao tornam as equipes improdutivas € 0s proces-
S0s burocraticos. Eis uma oportunidade para fazer da
simplicidade uma das prioridades € meta empresarial
concreta.
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O passo inicial é investir numa série de iniciativas de
combate a complexidade, com o objetivo de tornar mais
facil a vida de clientes e funcionarios — e, € claro, gerar
economia financeira e de escala dentro de sua organiza-
ca0. E neste ambiente que o modelo de gestdo basea-
do no conceito de Servicos Compartilhados consegue
demonstrar seu real valor ao modelo operacional das or-
ganizagdes no Sistema S, cooperativas ou federagoes.

As Organizacoes ou Centro de Servicos Compartilhados
nao é um modelo facil de implantar. O maior desafio é
que o0 modelo é visto por alguns gestores e gerentes de
modo estreito demais, como mudanca tatica isolada na
estrutura de sua operagdo — € nao como um sistema
integrado, estratégico e cultural para a organizacao. E
atingir seus beneficios nao é facil. Significativos desafios
existem:

e Adequar os papéis, responsabilidades e postura das
pessoas; instituindo uma cultura orientada a parce-
ria e colaboracao ainda porque Centros de Servicos e
instituicdes de negdcios de atendimento fazem parte
da mesma organizacao;

e Simplificacao e padronizacao dos processos de
negdcio (nao somente nos Centros de Servicos);

e Automatizar praticas manuais;

e Medicao como melhoria e nao como punicao;
 Beneficios, recompensas e reconhecimento pelo
sucesso e crescimento da organizagcao como partici-

pacao de todos (Centro de Servicos e unidades como
associados e prestadores de servicos).



CSCs sao uma tendén-
cia? Como esse mode-
lo se adere ao modelo
operacional do Siste-
ma S, Federacoes ou
Cooperativas?

Realmente os CSC sdo uma grande e duradoura
tendéncia, € um modelo de gestao que tem sido uti-
lizado mundialmente por diversos ramos de atividades,
tanto no setor privado como em publico. Muitas federa-
¢des em alguns estados ja estao trabalhando o conceito
de Servicos Compartilhados e alguns ja se consideram
num nivel de maturidade bastante estavel.

O motivo que estimula empresas a buscarem servicos
compartilhados é simples: a exigéncia dos clientes e
do ambiente de negdcios, pois concorréncias e dis-
putas internas fazem com que a organizacdo nao
preste atencdo no seu principal foco de atuacao: suas
metas de acdo, seus Compromissos Com O governo e
entidades associadas, com a transparéncia e prestacao
de contas e 0 processo de competicéo.

Assim como empresas privadas precisam evoluir 0os
seus Centros de Servigos, as organizacOes estatais,
paraestatais e cooperativistas também tém em seu DNA
a missao de melhorar continuamente, de simplificar seus
processos, de aperfeicoar sua cultura de atendimento a
rede, de automatizar e integrar processos operacionais,
de prestar contas e demonstrar transparéncia de suas
operacdes aos seus associados, sociedade e governo.
A medicao desta maturacao é feita através de indicado-
res de desempenho compostos que possibilitarédo ser
utilizados para classificacdao quanto ao seu estagio de
desenvolvimento, mas também para definir bonificacoes
e premiacdes aos seus associados na trajetéria de sua
busca de exceléncia.

As cooperativas pos-
suem um modelo de
governanca muito pe-
culiar.. Como o CSCs
pode ser aplicado?

Ha cooperativas que formam uma grande rede de em-
presas do Brasil e tem sido exemplo de inovacdo de
Seus servicos e gestéo, e este status traz responsabili-
dades e riscos. Embora as instituicdes que as compdem
sejam independentes elas sdo interdependentes, pois
sua grandeza, forca e sucesso advém de sua marca —
portanto, nao se deve esquecer a visao empresarial. O
modelo de cooperativa pode ser entendido como um
conglomerado de empresas.

Tal sucesso, atrelado ao seu crescimento também traz
uma complexidade operacional e uma multipluralidade
de acdes internas e estilos de operacao, mas o mercado
avé como uma Unica organizacéo. E como a cooperativa
pode enfocar seus esforcos em manter esta identidade
com seu tamanho e capilaridade? Certamente uma das
respostas é focar nos negdcios, ou seja, 0 atendimento
e fidelizagé&o de seus clientes e associados e ai entra o
CSC, que direcionara a uma estratégia de modelo de
governancga para padronizar e suportar as atividades fim
do negdcio para que 0 mesmo desenvolva e entregue o
real valor de sua constituicao.
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CSCs sao um
caminho obrigatério
para grandes grupos
sobreviverem em

cenarios futuros

Neste mundo novo, a andlise dos acionistas e governo
sobre lucratividade e transparéncia devera ter um foco
mais abrangente. A eficiéncia das transacoes e a efica-
cia dos processos de suporte sao cada vez mais impor-
tantes nesse novo ambiente global. Resumindo, o ambi-
ente exige por consolidacao dos processos e atividades
de apoio dentro dos chamados Centros de Servigos
Compartilhados. As organizacdes devem criar proces-
S0s e sistemas unificados para ganhar uma viséo de
cliente de abrangéncia continental, ou melhor, global e
este modelo adequa-se perfeitamente as organizacoes
Sistema S, Federacdes e Cooperativas.

Servicos compartihados é o instrumento moderno e
atual que permitem a concentracao de foco necessario,
a reducéo de custos, e facilitam o apoio aos clientes da
empresa em parceria com as unidades de negdcio, e,
nao apenas produzem eficiéncia na redugao de custos
como alguns gestores pensam, mas também fornecem
a flexibilidade e o foco que sao precisos para servir bem
0s seus clientes e manter a perenizacao neste novo
mercado competitivo.

Certamente, o grande beneficio do modelo CSC é per-
mitir as boas praticas obtidas com a padronizagéo, sim-
plificacdo e automagao de processos antes manuais e
0 uso das competéncias operacionais da organizagéo
para a expansao em novas areas — mas sem perder
a exceléncia operacional resultante de atividades ja efi-
cientes. Atingir esse potencial ndo é facil. E preciso um
programa de gestao focada e disciplinada e uma nova
cultura com foco em eficiéncia, resultados e transparéncia.



Entidades componentes do
Sistema S

SENAI (http://www.senai.br) - Servico Nacional de
Aprendizagem na Industria: Cuida da educacao profis-
sional e a prestagcao de servicos de assisténcia técnica e
tecnologica a industria.

SESI (http://www.sesi.org.br) - que promove a melho-
ria da qualidade de vida do trabalhador na indUstria e
de seus dependentes por meio de acdes em educacao,
saude e lazer.

IEL (http://www.iel.org.br) - que promove o desenvolvi-
mento da industria através da capacitacao empresarial e
do apoio a pesquisa e a inovagao tecnoldgica.

SENAC (http://www.senac.br) - Servico Nacional de
Aprendizagem Comercial: Educacao profissional para
trabalhadores do setor de comércio e servicos

SESC (http://www.sesc.com.br) - Servico Social do Co-
mércio: Promoc¢ao da qualidade de vida dos trabalha-
dores do setor de comércio e servicos

SENAR (http://www.senar.org.br) - Servico Nacional de
Aprendizagem Rural: Educacao profissional para tra-
balhadores rurais

SENAT (http://www.sestsenat.org.br) - Servico Nacional
de Aprendizagem em Transportes: Educacao profis-
sional para trabalhadores do setor de transportes

SEST (http://www.sestsenat.org.br) - Servico Social de
Transportes: Promocao da qualidade de vida dos tra-
balhadores do setor dos transportes

SEBRAE (http://www.sebrae.com.br/) - Servico Brasileiro
de Apoio as Pequenas e Médias Empresas: Programas
de apoio ao desenvolvimento de pequenas e médias em-
presas

SESCOOP (http://www.ocb.org.br) - Servico Nacional
de Aprendizagem do Cooperativismo: Aprimoramento e
desenvolvimento das cooperativas e capacitacao profis-
sional dos cooperados para exercerem funcdes técnicas
e administrativas.

Também sao entidades inte-
grantes do Sistema S:

APEX — (www.apexbrasil.com.br) Agéncia de Promocao
de Exportacdes do Brasil - Promocao comercial de ex-
portacdes, em conformidade com as politicas nacionais
de desenvolvimento, particularmente as relativas as areas
industrial, comercial, de servicos e tecnoldgica.

ABDI - (www.abdi.com.br) Agéncia Brasileira de Desen-
volvimento Industrial - Promover politicas de desenvolvi-
mento industrial, especialmente as que contribuam para
a geracao de empregos, em consonancia com as politi-
cas de comércio exterior € de ciéncia e tecnologia.
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Daniel Gross

Diretor do Centro de Servicos
Compartilhados do WalMart Brasil.

A Empresa

O Walmart chegou ao Brasil em 1995 e vem crescendo
desde entdo oferecendo precos baixos de forma sus-
tentavel e socialmente responsavel. Hoje cobrimos o
territério nacional através do comércio eletrénico (www.
walmart.com.br) e estamos presentes nas regidoes Nor-
deste, Centro-Oeste, Sudeste, Sul e também no Dis-
trito Federal. Sado quase 81,5 mil funcionarios que,
para satisfazer nossos consumidores, trabalham nos
mais variados formatos: hipermercados, supermerca-
dos, clubes de compra, lojas de atacado e de vizinhan-

ca.

!
Walmart > <

O Walmart Brasil langou em janeiro de 2011 um novo
modelo comercial: o Preco Baixo Todo Dia (PBTD). A
politica reduz os pregos das mercadorias por periodos
mais longos e acaba com promog¢des pontuais, tornan-
do a cesta de compras do consumidor mais variada em
todos os dias da semana.




Porque vocés resolveram criar o
CSC na empresa?

A criagao do CSC visou a tratativa padronizada dos pro-
cessos buscando sinergia, gerando reducdes de custos
e melhorando a qualidade dos servicos prestados para
os funcionarios e fornecedores do CSC Walmart Brasil.
Comegamos a operar em 31 de maio de 2010.

Quais os processos implantados
hoje e quais as perspectivas de
NOVOS Processos?

Processos ja implantados: Recursos Humanos, Tesou-

raria, Fiscal e Contabilidade. Neste momento nao ha a
perspectiva de implantacao de novos processos.

0 CSC foi implantado em quanto
tempo? Apds a implantacao qual
o tempo previsto de estabiliza-
cao?

No segundo semestre de 2009 houve a criacao de um

projeto e sua aprovacgéo. Entre Setembro de 2009 e Abril
de 2010 a idéia de integracao dos processos € areas
da companhia com foco em melhoria e sinergia saiu do
papel e contamos com o apoio de uma experiente con-
sultoria para direcionar as atividades necessarias para
0 acontecimento desta transformacéo. A implantagéo
dos processos ja nos moldes do CSC durou quatro me-
ses, de Maio a Setembro de 2010. Ela foi realizada por
ondas, cerca de uma por més para que o impacto da
onda anterior fosse assimilado e as licoes aprendidas
colocadas em acao. O tempo previsto de estabilizacao
foi de aproximadamente 1 ano.

Quais os beneficios da Implanta-
cao do CSC para a empresa?

Os beneficios que ja enxergamos com a implantacao
do CSC sao: foco em processos, aumento de produ-
tividade, reducdo de custos operacionais, ganho de
exceléncia em servicos, area corporativa da empresa
voltada para o foco estratégico, gerenciamento do CSC
através de métricas e indicadores.
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2008
Andlise
de Viabilidade

k\myz/l

. 2009
Como foi o processo de implan- Mapeamento

tacao, qual a duracao do projeto, dos Processos
quantos profissionais possuem?

O processo de implantacao foi liderado por uma con-
sultoria. Em cerca de 7 meses foram definidos e ma-
peados todos os processos Walmart que seriam trata-
dos no CSC, recrutados e contratados cerca de 500 . 2010
novos funcionarios e houve a reforma de uma grande

espaco fisico do nosso escritério em Porto Alegre para GO-LIVE
alocar esta nova area da empresa. Neste periodo tam-

bém houve a comunicacao da criagdo do Centro de

Servigos Compartilhados Walmart Brasil para nossos

funcionarios e fornecedores, 0 que em uma empresa do

Nosso porte nunca é algo uniforme e facil. Atualmente o

CSC Walmart Brasil opera com 484 funcionarios.

201

Estabilizacao

Como a tecnologia ajuda no dia -
a - dia da operacao? Quais ferra- .
mentas sao utilizadas?

No CSC Walmart Brasil realizamos atividades de todas
as regides do Brasil onde atuamos, as quais sao clas-
sificadas como entidades legais. E para atender a par-
ticularidade destas entidades legais, contamos com o
apoio de diversas plataformas e sistemas desenvolvidos
internamente, utilizados mundialmente pelo Walmart, e
também com parceiros como Peoplesoft e SAP. Tam- . 2012

bém utilizamos o CRM Voiza para abertura, tratativa,

acompanhamento e encerramento dos chamados. A Novas Demandas;

abertura de chamados, seja através deste sistema ou Melhoria continua:
via central de atendimento, é uma das premissas do ’
CSC Walmart Brasil. Governanca Externa
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Qual a mudanca cultural obser-
vada com a criacao do CSC no am-
biente da empresa?

As demandas que sao realizadas pelo CSC passaram
a ser solicitadas de maneira padrao, para que 0 So-
licitante tenha visibilidade do servico que esta sen-
do prestado através de um sistema, o qual oferece
histérico de performances através de indicadores.
Anteriormente pedia-se para aquele que vocé sabia
que “quebraria” o seu galho, o que te dava a errbnea
sensacao de menos tempo da realizacao da solicita-
¢ao. Hoje focamos nos processos € nao em pessoas.

Qual a efetividade do SLA, indica-
dores de desempenho e custeio
/ precificacao no processo de
governanca e relacionamento
com o cliente e 0 CSC?

E através do controle do cumprimento dos niveis
de servicos acordados que os processos dos CSC
Walmart Brasil sdo avaliados interna e externamente.
Diariamente ocorre uma reunido interna no CSC para
acompanhamentos destes indicadores, do desem-
penho dos processos e dos planos de agao criados
para resolucao de problemas. Semanalmente enviamos
A0S NOSSOS principais clientes um relatério executivo so-
bre o desempenho dos processos, ressaltando os prin-
cipais indicadores e dando visibilidade dos problemas
enfrentados. Para os processos atuais atendidos pelo
CSC nao efetuamos precificacdo, somos um centro de
custos da empresa.

Qual a sua visao sobre o papel do
CSC no processo de crescimento
e futuro da empresa?

O papel do CSC é de extrema importancia no processo
de crescimento e futuro do Walmart Brasil. Em um am-
biente dindmico como o varejo, ter uma area focada
para o atendimento das demandas operacionais de
maneira integrada, padronizacdo, agil e transparente
possibilita que a area corporativa possa focar exclusi-
vamente nas questdes estratégicas da empresa. Outro
ponto de destaque é o apoio operacional a ser forne-
cido pelo CSC na incorporagao ordenada e otimizada
de novos processos.

Os objetivos foram atingidos? 0
que busca o CSC para a organiza-
cao agora?

Nestes dois primeiros anos batalhamos pela dissemi-
nacao da cultura CSC em nossa empresa, através da
solicitacdo de demandas feita através da abertura e do
acompanhamento de chamados. Batalhamos também
pela obtencao e manutencao de indicadores de tempo
de atendimento acima de 90%. Estas duas batalhas,
apesar de constantes, foram bem sucedidas. Agora o
CSC busca a exceléncia nas respostas dos chamados
recebidos, para melhor atender e superar as expectati-
vas de nossos clientes internos e externos. Outro obje-
tivo que esta sempre presente é a reducao dos custos
de BackOffice.
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Trevisan

ESCOLA DE NEGOCIOS

VIBA

em Gestao e Operacao
de Centro de Servigos Compartilhados.

A Trevisan Escola de Negdcios em parceria com o gestor, consultor de negdcios e especialista em
Centro de Servigos Compartilhados Sr. Carlos Magalhaes inicia a oferta do MBA em Gestéo e
Operacdo de Centro de Servicos Compartilhados. A metodologia Trevisan alia difusdo do conheci-
mento através de aulas-conferéncia, intercambio de ideias através do fomento do debate em sala e
aplicacéo de exercicios e atividades vivenciais focados na pratica corporativa somada a experiéncia
e vivéncia de mais de 18 anos em implantacéo e gestao de organizacdes de servicos compartilha-
dos de Carlos Magalhaes, coordenador do curso.

0 curso é direcionado para profissionais de areas de gestdo e negocios. Com o foco em desenvolver
as areas de conhecimento necessdrias a operacao de uma organizacao de servicos compartilhados.

0 curso esta disponivel na modalidade MBA in Company ou em uma das Instalactes da Trevisan
Escola de Negdcios.

- Carga horaria de 480 horas, divididas em encontros de 4horas cada (noturna ou diurna)

- Duracéo: 18 meses

Estrutura Curricular - Modulos

Modulo 1 - Visdo Estratégica do CSC - Conceitos e Benchmarking

Madulo 2 - Gestdo da Mudanca e a Transformacao Organizacional

Madulo 3 - Gestdo de Pessoas — Gestao da Lideranca e Equipes

Maddulo 4 - Gestdo de Relacionamento com Cliente - SLA

Mddulo 5 — Gestao Financeira de um CSC — Gestao de Custos e Indicadores
Madulo 6 - Tecnologia da Informacao — Integracdo e Automacgéo e Ferramentas
Mddulo 7 - Gestao por Processos e Maturidade

Maddulo 8 - Gestdo por Projetos e Centros de Exceléncia

Madulo 9 - Governanca: Papeis e Responsabilidades

Contato:

Galo Lopez Noriega

Geréncia In Company

11 3138-5277 / Fax: 11 3138 5231

Trevisan Escola de Negdcios

www.trevisan.edu.br

Educacao Corporativa com treinamentos e cursos exclusivos
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