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Os melhores conteudos para a gestdao empresarial

TREINAMENTOS - CSC

CSC - Centro de Servicos Compartilhados:
Implementacéao e Casos Praticos

22 e 23 de setembro de 2014

Evento de Capacitagao InterNews que apresentara o passo a passo para o planejamento,
aimplementacao e o aprimoramento do CSC. Saiba como identificar oportunidades de
ganhos, mitigar riscos, reduzir a possibilidade de imprevistos, identificar o melhor modelo
para a sua empresa e evitar perda de controle e insucessos no processo de implementacao.

Reducgao de Custo Operacional e Melhoria de Eficiéncia
29 e 30 de outubro de 2014

Prepare a empresa para enfrentar os desafios do ambiente competitivo, evitar o acimulo de
ineficiéncia e melhorar a produtividade. Veja como quantificar e compreender os custos
envolvidos em todo processo, garantindo o alinhamento das atividades com os objetivos
estratégicos da organizacao, a fim de reduzir os custos e reforcar as bases do crescimento
lucrativo do negdcio.

Indicadores de Desempenho em CSC
25 e 26 de novembro de 2014

Participe deste Evento de Capacitagao InterNews e saiba como aumentar o desempenho do
CSC da sua empresa. Veja como elaborar, implementar e monitorar os indicadores com base
na sua aplicagao em macroprocessos e processos da area-fim e de suporte. Veja qual é o nivel
atual do CSC da sua empresa e como melhorar o seu desempenho. Para novos CSCs, saiba
como melhor implementar e gerir as operagdes de servicos compartilhados.

CSC - Centro de Servigcos Compartilhados:
Implementacao e Casos Praticos
11 e 12 de dezembro de 2014

Evento de Capacitacao InterNews que apresentara o passo a passo para o planejamento,
aimplementacao e o aprimoramento do CSC. Saiba como identificar oportunidades de
ganhos, mitigar riscos, reduzir a possibilidade de imprevistos, identificar o melhor modelo
para a sua empresa e evitar perda de controle e insucessos no processo de implementacao.

Maiores informacdes e inscrigdes: email: soraia.santos@internews.jor.br
(11) 3751-3430 - Séo Paulo site: www.internews jor.br
0800-177707 - Demais localidades



o EDITORIAL o

Bem vindos.

Nesta Edicao da XMagazine vamos conhecer um CASE no qual tive a oportuni-
dade, desde 20009, de participar das discussfes de seu planejamento, treinar
profissionais, assessorar alguns gestores e acompanhar sua evolugao: as Cen-
trais de OperagGes Financeiras dos Correios.

As CEOFI, como sao internamente chamadas, sao fruto da visao e competéncia
de gestores no setor publico Brasileiro que conseguem realizar trabalhos de
pura eficiéncia em ambientes extrernamente politicos e com processos de to-
mada de decisao burocratizados e complexos.

A CEOFI-BH, de Minas Gerais, vai nos apresentar seu CASE registrando seus es-
forgos e conquistas e deixando um grande exemplo para CSCs do setor publico.

0 Ensaio desta edigao nos desafia a EVOLUIR e PENSAR SERVICOS .
Obrigado pela atencao e sucesso.

Carlos Magalhaes

XMagazine

Direcao Editorial: Carlos Magalhaes XMagazine & uma publicagao trimestral

Concepgao, edicao, fotografia Tiragem eletronica - Distribuigao: Gratuita

e producao: www.ao3ideas.com

Edicao e Comunicagao: AO3 Ideas Para mais informagoes: marketing@xcellence.com.or

Para acesso digital: www.xmagazine.co
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‘) Correlos

CEOFI-BH

EMPRESA BRASILEIRA DE CORREIOS E TELEGRAFOS (ECT)

Porque CSC? |
“CSC = GERACAO DE VALOR NA AREA FINANCEIRA'

Objetivo final?

E “SATISFACAO DO CLIENTE = CRITERIO QUE PERMEIA
E NORTEIA TODAS AS ACOES DA CEOFI-BH’ ’
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@@ Correios

A empresa

A CEOFI-BH foi criada em 05/11/2009, instituido pelo
Relatério CA-055/2009, produto do projeto de reestru-
turacdo da area financeira da ECT (Empresa Brasileira
de Correios e Telégrafos), onde se definiu que seriam
seguidos 0s pressupostos organizacionais de processos
padronizados e de melhoria continua desses processos.
A CEOFI-BH integra a estratégia da ECT em contar com
3 (trés) CSCs — denominados como CENTRAIS DE
OPERACOES FINANCEIRAS (CEOFIs) - atuando em to-
das as atividades transacionais simples e especializadas
das atuais areas financeiras da Empresa.

A Centralizacao dos processos transacionais teve inicio
com a criacao de 3 Centrais de Operacoes Financeiras,
responsaveis pelas seguintes macro-atividades:

GCEOFI Belo horizonte:
Controle das transacdes finan-
ceiras que ocorrem em agéncias
proprias € terceirizadas (Paga-
mentos de Terceiros, Recebimen-
tos de Terceiros, Controle Finan-
ceiro e Controle de Receitas);

@) CEOFI Brasilia:
Contabilidade Societaria, Tributos
e Contas a Pagar;

05 DRNCESSHE @ CEOF! Szo Paulo:

Cadastro, Faturamento e Cobranca.

Porque vocés resolveram criar
0 CSC na empresa?

Por ser a Central (CEOFI) um modelo de organizacao de
processos transacionais que visa otimizar recursos, inte-
grar tecnologias e pessoas, constituindo um mecanismo
essencial na geracéao de valor e na execucao das ativi-
dades da area financeira.
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CEOFI - BH
Visao Externa

CEOFI - BH
Visao Interna

Quais os processos
implantados hoje

e quais as perspectivas
de novos processos?
CEOFI/BH

- Controle Financeiro

- Controle de Receitas

- Pagamento de Terceiros

- Recebimento de Terceiros

—

o ¥y I 3 _
T A CEOFI-BH esta localizada em um prédio histérico no estado
de Minas gerais e tombado pelo Patrimbnio Nacional.

DEMAIS CEOFIs

- Contabilidade Societaria

- Contas a Pagar
e Retencao de Tributos

- Tributos
- Faturamento e Cobranca

- Cadastro
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W@ Correios

No que tange as atividades de competéncia da CEOFI/
BH, o cronograma de implantag&o foi o seguinte:

Pagamento de Terceiros

Recebimento de Terceiros

Controle Financeiro

Controle de Receitas

A CEOFI-BH conta atualmente com 165 profissionais,
entre gestores e empregados, estando subordinada di-
retamente a Vice-Presidéncia Econdmico-Financeira da

TEMPO DE IMPLANTAGCAQ

E 0S BENEFICIOS ECT, apresentando o organograma em anexo, Cujos
6rgaos possuem as seguintes denominagdes:

VIEFI - Vice-Presidéncia Econémico-Financeira.
SUPEX - Superintendéncia Executiva da VIEFI.
CEOFI-BH - Central de Operagbes Financeiras —Belo Horizonte.
CAD - Coordenacao Administrativa.

GCCF - Geréncia Corporativa de Controle Financeiro.
GCCR - Geréncia Corporativa de Controle de Receitas.
GCPT - Geréncia Corporativa de Pagamentos de Terceiros.
GCRT - Geréncia Corporativa de Recebimentos de Terceiros.
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A centralizacéo dos processos transacionais em Cen-
trais de Operacdes Financeiras e a redugéo da carga de
trabalho na Administracao Central e nas Diretorias Re-
gionais geraram uma economia de efetivo de cerca
de 50%, além dos seguintes beneficios:

O processo de implantagao seguiu 0 amadurecimento
das medidas de restruturacao da da area financeira da
ECT, de acordo com as seguintes datas dos eventos: Criacdo da CEOFI/SP

Reestruturacao da DIEFI
(Diretoria Economico e
Financeira) — Relatério
DIEFI-031/

- Relatério CA-012/

Implantacao da reestruturacao

da DIEFI na Administracao yZ

Central - Relatorio DIEFI =
&
—— -—

Criacao da CEOFI/BH
- Relatorio CA-055/

Criacao da CEOFI/BSB
- Relatério CA-043/

Implantacao da
reestruturacao da DIEFI

Reestruturacao da
DIEFI - Relatério
DIEFI-025/
(Departamentos
na AC e GECOF
nas Diretorias
Regionais)
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2 correlos

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

Na CEOFI-BH, a tecnologia é imprescindivel para o efe-
tivo controle, produtividade, racionalizagéo e eficiéncia
das atividades executadas pela Central. Todas as
operacgdes sao respaldadas por algum tipo de sistema
informatizado.

Dentre o conjunto de sistemas existentes, pode-se
destacar como principais:
1) ERP - Entreprise Resource Planning;

2) Sistemas de Controle de Vales
Postais (CVPWEB, VPNE, VIE);

3) Sistema de Controle de Reembolso
Postal (REP);

4) Sistema de Protecao de Receitas;

5) Sistema para Andlise
e Acompanhamento Financeiro;

6) Sistema de Controle
de Operacoes Financeiras;

7) Sistema Médulo Remuneracgéo
de AGF (rede franqueada);

8) Sistema de Banco de Dados
Financeiros;

AS FERRAMENTAS 9) Sistema de Controle de Documentos;
E AS MUDANCAS

10) Sistema de Controle Financeiro
do Banco Postal;

1 1) Sistema de controle de pendéncias
de encomendas intemacionais tributadas;

1 2) Service manager control (help-desk)
e fale conosco;

13) Sistema de apoio a gestao
e armazenamento de arquivos;
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Qual a mudanca cultural
observada com a criagao do
CSC no ambiente da empresa?

Com a centralizacao, a estrutura organizacional passou
por um processo muito importante que impds as equi-
pes e respectivos gerentes o envolvimento ainda maior
na condugao dos processos € em sua melhoria, visando
atender com qualidade aos requisitos dos processos
executados e os respectivos produtos, estes de acordo
com 0S requisitos dos clientes.

Os impactos na cultura organizacional constitui-se um
dos principais requisitos, bem como consequéncia de
todo o projeto, o qual exige o desenvolvimento da per-
cepgao dos gerentes e respectivas equipes da importan-
cia de se prestar um servico de qualidade aos clientes.

Qual a efetividade do SLA, in-
dicadores de desempenho e
custeio/precificacao no pro-
cesso de governanca e relacio-
namento com o cliente e 0o CSC?

Nesse particular, tem-se que as CEOFls serao:

- Avaliadas mediante indicadores estabelecidos em Acordo de
Nivel de Servigo (em processo de defini¢ao);

- Remuneradas pelos servigos prestados, utilizando-se a
metodologia do Preco de Transferéncia (em construgao), com
0 parametro de que a remuneracao devera ser no minimo,
40% inferior ao custo da estrutura que foi centralizada.

Enquanto o SLA esta sendo definido, a CEOFI-BH
estabeleceu alguns indicadores para avaliacao
de seu desempenho em relagdo aos requisitos
acordados com os clientes internos. Os principais
sao:

- % de composicao de contas
contabeis até o 2°dia util
do segundo més subsequente
- meta: 99%.

- % indice de satisfagcao do
cliente interno — meta: 85%
(resultado 2013: 93%)

Para atingimento da meta desses principais indicadores,
foram estabelecidos 32 indicadores setoriais envolvendo
atividades especificas de competéncia da CEOFI-BH, os
quais permitem o devido acompanhamento e acdes de
adequacao por cada uma dessas atividades.
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2 Correlos

OBJETIVOS PASSADOS
E FUTUROS

Como o modelo de gestao adotado pela CEOFI-BH
preconiza a melhoria continua dos processos, as equi-
pes foram preparadas ao longo do tempo para desen-
volverem o espirito de equipe, interagir com as gerén-
cias e participarem do processo de decisao através
de sugestdes e propostas de melhoria, as quais sé&o
avaliadas e colocadas em pratica quando viavel.

Atualmente os processos da CEOFI-BH encontram-se
certificados pela norma ISO 9001:2008, oferecendo um
padrao internacionalmente reconhecido de qualidade,
além de implicar em que cada empregado das Gerén-
cias esteja sendo continuamente preparado para par-
ticipar ativamente do Sistema de Gestao da Qualidade.

Assim, a gestao hoje aplicada esta fundamentada nos
principios da padronizagdo dos processos, melhoria
de processos padronizados, € na especializacdo das
equipes, que representam as boas praticas do ser-
vico compartilhado e consolida a atuacdo da CEOFI no
atingimento do objetivo da ECT em ser uma Empresa de
Classe Mundial.



Os objetivos foram atingidos?
0 qué busca o CSC para
a organizacao agora?

Desde sua implantacdo, a CEOFI-BH procurou operar
estrategicamente de forma a atingir os propdsitos da
reorganizagéo da area financeira, contribuindo com a
reducao das despesas e com a otimizagdo dos recursos
de toda a organizagéo, fundamentado pela preocupa-
¢ao com o atingimento das metas de centralizagdo dos
Processos, com a execugao desses processos de forma
otimizada e padronizada, com a pratica de melhorias
continuas e com a participacao e desenvolvimento dos
empregados para atuarem comprometidos na entrega
de resultados com qualidade.

Os objetivos iniciais foram atingidos, acarretando os
beneficios anteriormente citados, €, no processo de
amadurecimento da Central, os processos foram certi-
ficados pela ISO 9001:2008, propiciando uma metodo-
logia de melhoria continua que esta sendo empregada
no aprimoramento das atividades executadas.

llustracoes

Organograma da CEOFI-BH
1 Nome:
| Luis Mario Lepka
Fungio:
Vice-Presidente
Nome:
Heronides Eufrasio Filho VIEFI
Fungio: I I
Superintendente Executivo | SUPEX
|
Nome:
Joana D'Arc Nani Carvalho
Fungao:
Coordenadora

CEOFI-BH

R ———
~ Nome:
.n Renata Silva Guimardes Ducha
ASSESSORIA =~ — — = = = = = L ¥ Funcio:
" 28 Analista X

Nesse sentido, a CEOFI-BH busca ofertar para a ECT e
clientes a manutencao e evolugdo dos servicos presta-
dos com padrao de qualidade reconhecido no mercado,
bem como oferecer a organizacao, no &mbito de sua
competéncia/atuacao, oportunidades de elevagéo da
qualidade de prestagao de seus servicos, racionalizacao
de despesas, €, a depender da evolugao da Central, até
mesmo oferta de servi¢os financeiros a serem prestados
para outras empresas.

ﬂ! Nome:

! carolina Mary de Abreu
Funcdo:

= Chefe de Departamento

- ~ = —

Nome:

Ivan de Moraes
Fungéo:

Gerente Corporativo

( Nome;
Luiz Fernando F. da Rocha
Fungao:

L C20)
4, "
Gerente Corporativo
3

Nome:

Alexandre Campos Frade
Fungé&o:

Gerente Corporativo e eventual
da Chefe da CEOFI-BH

# Nome:
I Maria Inez de Siqueira
Fungéo:
Gerente Corporativo
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QUER ANUNCIAR
NA XMAGAZINE?

E MUITO FACIL E VOCE
FALA DIRETAMENTE COM
U5 MAIORES GESTORES
DE CSC DO PAIS.

Solicite nosso Media Kit pelo email:
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0 MELHOR CURSO emM CSC

MBA em Gestdao de
Centro de Servicos Compartilhados

Curso oferecido pela Trevisan - Escola de Negdcios em parceria com o consultor,

especialista em Centro de Servicos Compartilhados, Sr. Carlos Magalhaes.

Configurado para vocé

A metodologia Trevisan alia
difuséo do conhecimento
através de aulas-conferéncia,
intercambio de ideias através do
fomento do debate em sala e
aplicacdo de exercicios e ativi-
dades vivenciais focados na
pratica corporativa

Contato

Trevisan Escola de Negdcios
www.trevisan.com.br

MBA in Company
ou em alguma
instalacao Trevisan

Especializado em Mercado

Experiéncia e vivéncia de mais de
18 anos em implantacdo e
gestdo de Organizacbes de
Centros de Servigos Compar-
tilhados de Carlos Magalhaes,
coordenador do curso.

@
480 horas

Carga horéria

Pensado nos detalhes

O curso e direcionado para
profissionais de areas de gestdo
e negodcios. Com o foco em
desenvolver as dreas de conhe-
cimento necessarias a operacao
de uma Organizacdo de Servicos
Compartilhados.

Trevisan

ESCOLA DE NEGOCIOS
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Carlos Magalhaes
(carlos.magalhaes@xcellence.com.br)
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1
:
Carlos Magalhdes é sadcio-diretor da Xcel- i
lence & CO. - Assessoria Empresarial e CAP :
Magalhaes - Servigos Empresariais. :
1
1
Carlos Magalhaes is managing partner of Xcellence & CO. i
1
1
1
1
1
1
1

- Assessoria Empresarial and CAP Magalhaes - Servigos
Empresariais.

_______________________________________________________________
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Lendo alguns ensaios inspirados pelas ideias de Werner Erhard em A Transformacao do
Homem me deparei com uma histéria muito interessante sobre pulgas...

As pulgas podem saltar extremamente alto - Dado espaco de manobra, uma pulga comum
pode saltar mais de 80 vezes a sua altura. Se vocé colocar pulgas em um frasco aberto, eles
sao totalmente capazes de saltar diretamente para fora do frasco. Mas, se vocé colocar uma
tampa sobre o frasco ou seja, se vocé fechar o frasco, as pulgas irdo pular e bater a cabeca
na tampa. Em pouco tempo as pulgas percebem que elas ndo sao apenas incapazes de es-
capar do confinamento do frasco, mas também percebem que vao bater a cabeca na tampa
se saltar téo alto como sao habilmente capazes de saltar.

Assim, elas se adaptam ao limite exposto e passam a saltar quase tao alto quanto ao limite
imposto pela tampa do frasco - afinal ndo querem bater a cabeca e tao pouco se arriscar além
do necessario. Elas jogam pelo seguro. As pulgas aprenderam a estabelecer limites

Elas aprendem a nao saltar tao alto. Elas aprendem que saltar mais alto do que a tampa
fechada é inutil. Elas aprendem a nado saltar tédo alto como elas sdo capazes de saltar. Elas
aprendem a saltar apenas alto o suficiente para nao bater a cabeca na tampa.

Mas, entao, se vocé remover a tampa do frasco de novo, as pulgas ainda nao irdo saltar mais
alto do que o limite anteriormente imposta pela tampa fechada - mesmo que aberto, mesmo
que elas sejam totalmente capazes de saltar alto o suficiente para escapar das limitagcdes do
frasco , as pulgas nao saltam - elas aprenderam a se acomodar com os limites.

Muitas abordagens para alavancar acoes tém sido como tampas de frascos de inovagao nos
ultimos 20 anos. Claro, que estas abordagens entregam melhorias incrementais , mas mesmo
as solucdes mais elegantes tém limitado a capacidade das empresas de se adaptar as novas
imposicdes do mercado. Entendo porque, muitas vezes, foram construidas a partir de
modelos estaticos com ferramentas taticas para alcancar solugdes baseadas nas necessi-
dades dos negdcios naquele momento.

As empresas hoje sao confrontadas com dois grandes desafios:

Alinhar e organizar seus ativos para executar acoes de forma
eficiente e de longo prazo, e;

Superar sua incapacidade de implementar mudancas rapidas
o suficiente para atender as condicoes dinamicas do mercado.
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|ENSAIO| Q
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No passado, e em alguns casos atualmente, nos vemos batendo contra a “tampa”. A tentativa
de superar essas limitagdes com iniciativas taticas e isoladas simplesmente nao funcionam.
Moral da histdria: os seres humanos tém muito em comum com as pulgas !?!....humm...
precisamos EVOLUIR...

Muitas ferramentas desenvolvidas e implantadas sem um planejamento e alinhamento dos
componentes organizacionais (processos — pessoas — tecnologia) como resposta aos
problemas tém sido insuficientes para dar agilidade aos nossos processos e operagoes.

E necessario uma nova maneira de puxar os ativos da organizagdo de uma forma alinhada,
dinamica e fluida.

E ai que Servicos Compartilhados pode ajudar.

Pensar Servicos permite uma nova abordagem unificada e integrada - com a capacidade de
adaptar e se aperfeicoar com as exigéncias do mercado ou com mudancas de estratégia de
negocios de forma dindmica, utilizando-se de praticas de Exceléncia Operacional.

Um Centro de Servicos Compartilhados deve ser PENSADO como um negdcio, cujo objetivo
principal € fornecer SERVICOS.

Seu produto e principal métrica de desempenho ¢ MELHORIA NA QUALIDADE em busca
continua de EXCELENCIA.

Para atingir o estagio desejado de uma Organizacao de Servicos Compartilhados ha a neces-
sidade de uma abordagem integrada e de um conjunto de praticas de gestao (ou processos
gerenciais) padronizadas, logicamente inter-relacionadas com a finalidade de criar o Modelo
de Exceléncia da Gestao adequado a sua necessidade e maturidade de sua organizacao.

Mas nao podemos fingir que tudo € simples e que simplesmente pode ser simplificado. Temos
que quebrar paradigmas, pré-conceitos e sair do conforto para podermos identificar e isolar
a complexidade e tornar atividades realmente essenciais, integradas e com valor percebido
pela nossa organizacao.
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Pensar Servigos € levantar as tampas dos frascos - ajudando-o a criar 0os recursos
necessarios - em qualquer nivel operacional que vocé esteja.

Pensar Servig:os € efetivamente vocé criar solucdes de negdcios para verdadeira-
mente nos diferenciar naquilo que fazemos.

Pensar Servigos é permitir que sua empresa supere as barreiras da complexidade
entre as abrangéncias geograficas, as ilhas departamentais e integre os seus processos. Isto
é EVOLUCAO.

Pensar Servigos éo poder de transformar a complexidade em vantagem.
Pense nisso.

S6 para concluir: Algumas pulgas evoluem seus pensa-
mentos e voltam a pular além dos limites dos frascos.
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KERNEL

GESTAO DE SERVICOS COMPARTILHADOS
PROCESSOS AUTOMATIZADOS PONTA A PONTA

O QUE E A SOLUCAO

Processos de suporte e gestdo automatizados com ferramentas BPSM que
permitem a coordenacgéao e a automatizagéo de todas as etapas, além de
proporcionar monitoramento e controle em tempo real.

Previsdo de receitas e de gastos

* Iniciagdo

* Planejamento Eaturametntos
a agamentos

* Execugao

* Monitoramento e controle Reembolso

Reposigdo de Caixinha
Adiantamentos
E mais...

* Encerramento
¢ Gestdo do portfolio de projeto(PMO)

Seu processo
especifico

* Service Desk

* Manutengdo predial

* Cadastro e controle de
obrigagbes(CNDs, licenciamentos,
seguros, etc)

* Aprovagdo de informes

* Alteragdo de cadastros

* Tratamento de duvidas, elogios e
reclamagdes

* Enviode documentos

* Emais..

Compras de
produtos/servigos
Elaboragdo de contratos
Kernel ompras com fornecedores
Portfolio de [ . Compras padronizadas
Processos . Cadastros de fornecedores
Automatizados eitens
E mais...

Gestdo de Projetos

* Selegdo de funcionarios Gerais
* Admissdo de funcionarios
* Afastamentos

* Movimentagdo de pessoal
* Rescisdo de funcionarios
* Exames

*  Emais..

Gestdo de incidentes
Gestdo de problemas
Gestdo de mudangas
Gestdo de configuragdo
Gestdo de requisitos

E mais...

100%

Modelagem Processos Gestao WEB based

de processos ponta a d_ocumental
em BPMN ponta integrada

¢ Painéis e
com outros Fiere relatérios de
sistemas flexibilidade gestao Tablet e
Smartphone

Integracao Alta

Beneficios

- Reducao dos custos de
(a) execucao dos processos

- Atendimento aos
mecanismos regulatérios

- Processos bem definidos e
com execucao centralizada

- Aprimoramento da
comunicacao ao longo
dos processos

- Reducao de emails
e impressoes

- Integracao com softwares
ja existentes

Gestdo

Inovadora

de Compliance e Governanca
de Processos

- Reducao significativa das
situacoes de nao
conformidade na
execucao dos processos

- Aumento da produtividade
e reducao de atrasos

existentes;

(b) desenvolvimento
de novos processos;
(c) manutencao dos
existentes e

(d) treinamentos

- Possibilidade de uso do
BPMS da solucao para
outros processos

www.gestaoinovadora.com.br

contato@gestaoinovadora.com.br

(31) 4141-1052



