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EDITORIAL

Bem vindos.

Nesta Edição da XMagazine vamos conhecer o CASE de uma das maiores redes 
Hoteleiras do Brasil, a Accor do Brasil.

O Ensaio desta edição nos convida a refletir sobre a crise que passaremos neste 
ano de 2015. Nele não pretendemos passar uma imagem pessimista, mas é uma 
perspectiva do que pode vir a ocorrer (novamente) no Brasil se as previsões se 
confirmarem. Temos a experiência de crises anteriores e sabemos das dificul-
dades e da estagnação econômica, cultural, cientifica que ela proporciona. 

Não é hora de cruzarmos os braços e lamentarmos o que esta ocorrendo e 
ainda poderá ocorrer e sim nos prepararmos, antecipando às probabilidades e 
nos estruturando para que, caso as previsões se confirmem, estarmos prontos 
para enfrentá-las.

Obrigado pela atenção e sucesso aos desafios deste ano de 2015.

Carlos Magalhães

XMagazine

Direção Editorial: Carlos Magalhães
Concepção, edição, fotografia
e produção: www.ao3ideas.com
Edição e Comunicação: AO3 Ideas

XMagazine é uma publicação trimestral
Tiragem eletrônica -  Distribuição: Gratuita

Para mais informações: marketing@xcellence.com.br
Para acesso digital: www.xmagazine.co



QUER ANUNCIAR 
NA XMAGAZINE? 

É MUITO FÁCIL E VOCÊ 
FALA DIRETAMENTE COM 
OS MAIORES GESTORES 
DE CSC DO PAÍS.

Solicite nosso Media Kit pelo email: 
marketing@xmagazine.co

É

www.xmagazine.co



ENSAIO
GUIA DE SOBREVIVÊNCIA 2015 
por Carlos Magalhães - Pág. 16 - 

CASE
CAF ACCOR 
Rede Hoteleira - Pág. 5 - 

ÍNDICE

XMagazine - 5



90%

XMagazine - 6

CASE

45%

16%

31%

A B C 



XMagazine - 7

90% 21% 43% 55%

93%30% 14%12%

Conheça os detalhes do case do CSC 
Brasileiro de uma das maiores Redes 
Hoteleiras do Mundo.



CASE

XMagazine - 8

A Empresa
Accor é a principal operadora de hotéis do mundo e 
conta com 470 mil quartos em 3.700 hotéis, por meio 
de 14 marcas de confiança em 92 países. A empresa 
está organizada em torno de duas divisões distintas, 
HotelServices, que opera e franquia os hotéis e Hotel-
Invest, que é proprietário e investidor. Os hotéis Accor 
situam-se em três segmentos, do econômico ao luxo, 
que estão constantemente reinventando seus conceitos 
para satisfazer as necessidades dos clientes de negó-
cios e lazer em todo o mundo. As marcas Accor que são 
inclusas na categoria luxo e upscale são: Sofitel, Pull-
man, MGallery e Grand Mercure, The Sebel;  midscale: 
Novotel, Suite Novotel, Mercure e Adagio; e econômica: 
ibis, ibis Styles, ibis budget, adagio access e hotelF1. 
O Grupo possui um poderoso ecossistema digital, 
destacando seu portal de reservas accorhotels.com, 
os sites das marcas e seu programa de fidelidade Le 
Club Accorhotels.

Os 170 mil colaboradores do Grupo se beneficiam em 
trabalhar para uma empresa que acredita na progressão 
e tem um programa de treinamento de líderes da indús-
tria, a Accor Académie. Desde sua criação, há 45 anos, 
a Accor tem atuado com inovação e hospitalidade sus-
tentável, foco de sua visão estratégica, assim como tem 
desenvolvido seu processo de abordagem e inovação 
centrada no cliente.  

Na Accor do Brasil o CSC é chamado de CAF – Cen-
tro Administrativo e Financeiro Accor, especializado no 
ramo Hoteleiro e que oferece diversos serviços que fa-
cilitam a gestão de serviços do hotel.

Em busca de excelência em serviços e atendimento, o 
CAF é fiel a sua visão e missão estratégicas, otimizando 
recursos, focado na qualidade, eficiência e no cumpri-
mento dos Acordos dos Níveis de Serviços – ANS’s.

A liderança do CSC está a cargo de Claudio Campos, 
com forte experiência na Gestão de CSC’s, tendo lidera-
do anteriormente os CSC da Marfrig e Pepsico. No Brasil 
a Accor é a pioneira e única da  rede de hotelaria que 
utiliza o modelo de CSC.  

A partir de 2015, a Accor através do Claudio Campos, 
também lidera o Grupo Compartilha – Grupo de Estu-
dos de CSC, onde os líderes de 20 grandes Cias que 
possuem CSC’s, reúnem-se mensalmente para troca de 
idéias e experiências.   

Porque vocês resolveram 
criar o CSC na empresa?
Após 7 anos, operando com um modelo de centraliza-
ção, a Accor entendeu que seria necessário uma maior 
profissionalização da área, visando um forte crescimento 
orgânico da Rede de Hotéis no Brasil. Assim, decidiu-
se pela contratação de uma consultoria – para liderar 
o Projeto de Implementação do Modelo Tradicional de 
CSC na Accor. 

O CAF foi criado para atender as demandas adminis-
trativas e de back-office dos hotéis, possibilitando aos 
mesmos, concentrar esforços na execução das ativi-
dades operacionais, além de uma maior atenção aos 
clientes e hóspedes dos hotéis.
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Quais os processos implantados 
hoje e quais as perspectivas 
de novos processos?
Processos que são 
executados atualmente:

Processamento
Gestão de recebimento, conferência e lançamentos dos docu-
mentos sob a ótica Fiscal e Financeira.

Fiscal
Apuração e Gestão das obrigações fiscais e legais, além do 
planejamento tributário das Unidades e Corporativo.

Financeiro
Gestão dos pagamentos – Contas a Pagar e Gestão de Recebi-
mentos – Contas a Receber* (*parcial).

Contabilidade
Controle contábil, Balancete, DRE´s, Controle Imobilizado, Con-
tratos e Consolidação dos resultados contábeis das entidades 
jurídicas.

Departamento Pessoal
Folha de Pagamento e os processos inerentes a admissão, féri-
as, rescisão, afastamento, etc. 

Eficiência & Projetos
Gestão de governança através de indicadores e processos do 
CAF e responsável pela coordenação dos projetos de melhorias 
de processos das áreas.

Cadastro
Centralização dos processos de cadastros de clientes, fornece-
dores, e itens de almoxarifado (esta atividade esta sob gestão 
do CSC , porém é executada por um BPO).

Perspectivas de 
novos processos:

Temos possibilidade de absorção de 
novos serviços e processos. Várias 
análises e estudos estão em andamen-
to para que o CSC possa absorver no-
vos serviços. Recentemente incluímos 
no nosso escopo:

1  Controle de conferência, envio das 
faturas, recebimento e gestão do cli-
ente Petrobrás;

2   Capacitação e treinamento de 
colaboradores administrativos de uni-
dades;

3  Revisão dos controles e processos 
fiscais internos das unidades;

CONHEÇA O GESTOR

Claudio Campos

Gerente do CAF Accor - 
Centro Admnistrativo e 
Financeiro Accor
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Quais os benefícios da 
Implantação do CSC 
para a empresa?
Benefícios da implantação do CAF:

• Criar uma plataforma operacional robusta e es-
calável  orientada aos objetivos de crescimento 
orgânico e de aquisições;

• Capturar valor advindo dos  ganhos de esca-
la  pela centralização e racionalização de ativi-
dades meio (no caso os processos de back office) 
em uma rede de > 150 hotéis;

• Ampliar o controle sobre uma rede dispersa e 
pulverizada em processos críticos e complexos;

• Alcançar uma melhora na qualidade dos proces-
sos, através da padronização  e visibilidade,  tra-
duzida em indicadores, possibilitando uma ação 
mais assertiva e ágil quando necessário.

Como foi o processo de 
implantação, qual a duração 
do projeto, quantos 
profissionais possuem?
O projeto foi iniciado em 2012, e consumiu aproxima-
damente 1 ano. Envolveu representantes das principais 
áreas e a redefinição dos sistemas utilizados, redesenho 
dos principais processos, implementação da Área de 
Eficiência & Projetos, e todo o pacote tradicional do 
modelo de CSC, comumente adotados pelas grandes 
organizações.  

Atualmente o CAF possui o mesmo numero de co-
laboradores referente ao período pré-implementação do 
CSC, ou seja 153 colaboradores, porém com um nível 
de produtividade cerca de 40% superior ao modelo an-
terior.

Como a tecnologia ajuda no 
dia-a-dia da operação. 
Quais ferramentas utiliza?
Dependemos totalmente de tecnologia no mundo atual, 
e aqui não é diferente, possuímos 2 links de internet para 
momentos de contingências, utilizamos o ERP Ora-
cle hospedado no Data Center Global da Accor França.
 
Utilizamos algumas aplicações para suportar os princi-
pais processos, garantir acuracidade da informação e 
agilidade, como:
 
· Onbase = Sistema de digitalização e envio de notas 
fiscais. Com essa implementação reduzimos o prazo de 
recebimento de notas fiscais no CAF. Ex.: Para o Ibis 
Manaus a Nota Fiscal demorava até 7 dias para chegar 
ao CAF, com o Onbase visualizamos a NF online e todos 
os departamentos do CAF conseguem visualizar a nota 
fiscal para realizar a sua atividade. Redução significativa 
de circulação de documentação impresso.

· Abertura de chamados = Canal de relaciona-
mento com o Cliente, registro das ocorrências disponibi-
lizando o número do chamado para acompanhamento e 
resolução da SLA.

· Aplicação pagamento de Investidor = Cen-
tralização das informações cadastrais para pagamento 
dos Investidores.

· Movimento de Caixa = Controle das informa-
ções financeiras do Caixa dos Hotéis, possibilitando a 
centralização das informações, SLA e acesso online 
para o Hotel e CAF para controle, contabilização e con-
ciliação das informações financeiras.
 
É importante destacar que o time é altamente estimu-
lado a buscar novas experiências, através de Bench-
markings e Fóruns específicos, pois inclusive creditamos 
muitas iniciativas internas  ao que aprendemos com 
outras experiências e organizações.
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Qual a mudança cultural 
observada com a criação do 
CSC no ambiente da empresa?
1) Maior padronização dos processos

2) Maior visibilidade do nível de controles

3) Segurança quanto ao expertise técnico do time 
    do CSC

4) Foco nas atividades (operação com foco 
    na operação e CSC com foco nas atividades 
    de back-office)

5) Entendimento da importância da gestão sob o 
    modelo de Indicadores -  KPI´s  e SLA´s, 
    inclusive reversos
 
A maior mudança cultural observada, poderia ser dividida 
em 2 dimensões:

- Dentro do CSC: Os colaboradores do CAF pas-
saram a incorporar a cultura de uma área prestadora 
de serviços com foco na excelência e dentro de um 
modelo transparente de SLA´s.

- Fora do CSC: Neste caso os clientes estão mais 
seguros da necessidade de focarem a operação por 
entenderem que existe uma área capacitada para ofe-
recer um serviço de qualidade.

 
Hoje o CAF é uma referência dentro do Grupo, não só no 
Brasil mas também no exterior, por ter implementado um 
modelo de trabalho, muito focado na Gestão de Indicado-
res de Performance, KPI´s e SLA´s, Plano de Governança, 
Modelo de Comunicação e de Precificação muito claros e 
objetivos.

NOVO MODELO

DE TRABALHO
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Qual a sua visão sobre o papel 
do CSC no processo de cres-
cimento e futuro da empresa?
Estamos seguros de que a evolução conquistada 
nestes quase 2 anos de vida do CSC, garantem hoje 
um alto nível de confiança e segurança da organiza-
ção, para poder considerar o CSC como um dos pilares 
fundamentais no plano estratégico de crescimento e ex-
pansão da Accor. 

Esta conclusão esta permeada na constatação de uma 
considerável melhora dos controles, maior eficiência e 
padronização de processos, e principalmente devido a 
maior visibilidade e transparência, através do monitora-
mento constante dos Indicadores de Performance, fun-
damentais para buscarmos uma melhora contínua nos 
níveis de qualidade e eficiência desejados!

Qual a efetividade do SLA, in-
dicadores de desempenho e 
custeio / precificação no pro-
cesso de governança e rela-
cionamento com o cliente e o 
CSC?
A efetividade destes processos é  refletida na 
transparência para nossos clientes internos e externos.  
A área de Eficiência & Projetos é responsável por coor-
denar e elaborar  as apresentações, divulgação, e liderar 
as reuniões de monitoramento mensal.

Este plano de governança é uma rotina mensal para nos-
sos clientes internos e externos, com reuniões presen-
ciais, afim de dar visibilidade ao processo e juntos bus-
carmos ações de melhorias.  É um modelo bem efetivo 
na empresa.  São vários os exemplos de melhorias 
alcançadas e reflexo da parceria entre o CAF e os 
hotéis.

Exemplos:  

· Numero de Dias para input das NF´s no sistema pelo 
usuário => de 16 para 12 dias.

· Volume de obrigações fiscais pendentes – zero.

· Devolutiva de fechamento contábil – 95% entregues 
no prazo.

· Entrega das NFs após data de corte – volume de ape-
nas 2% de NFs entregues após a data de corte.

· Composição do ranknig mensal das principais uni-
dades x indicadores de processos, acompanhando.
 
No caso da precificação, foi realizado um estudo para 
padronizar o modelo e deixar de uma forma mais clara 
e transparente aos nossos clientes quais são nossos 
custos e composição dos mesmos. Desta forma, possi-
bilita uma maior agilidade e entendimento dos clientes na 
definição de migração das atividades para o CAF, uma 
vez que esta é uma opção e não é mandatório a utiliza-
ção dos serviços do CSC.

Equipe CAF ACCOR Brasil
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Os objetivo foram atingidos?
Estamos convictos que os objetivos traçados estão sendo 
alcançados:

Principais Destaques:

1) Controles:  Maior padronização, melhora do 
nível de compliance, maior visibilidade dos con-
troles – transformado em indicadores;

2) Eficiência e Produtividade:
· Aumento do numero de hotéis atendidos pelo 
CAF – 40% com o mesmo headcout;
· Absorção de Atividades Corporativa – Fiscal e 
Contas a Pagar, sem incremento no número de 
pessoas;

3) Budget:  Diminuição significativa dos gaps 
financeiros entre as Receitas e Despesas do CAF, 
com o objetivo de se aproximar ao máximo do 
break-even point;

4) Desenvolvimento de novos serviços  – Au-
mento do Portfólio de Serviços e Busca de Novas 
Receitas  

5) Foco em Pessoas: Forte plano de treinamen-
tos técnicos e comportamentais (transformado 
em indicador), implementação de um amplo pro-
grama de desenvolvimento de líderes, elabora-
ção do programa de desenvolvimento de talentos 
– Turbo CAF.

Estas conquistas foram coroadas com o 3º lugar na eleição 
do Best New CSC, na 10ª Edição do Shared Services & 
Outsourcing Week - Brasil, em evento realizado em Fever-
eiro/15 na AMCHAM.  



Carlos Magalhães 
(carlos.magalhaes@xcellence.com.br)
 
Carlos Magalhães é sócio-diretor da Xcellence 
& CO. - Assessoria Empresarial e CAP 
Magalhães - Serviços Empresariais.

Carlos Magalhães is managing partner of Xcellence & CO. 
- Assessoria Empresarial and CAP Magalhães - Serviços 
Empresariais.
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Como engenheiro estou longe de ser economista, mas sou brasileiro, amo nosso país, gosto de 
viver aqui e tenho observado desde a chegada do PT ao poder um governo caracterizado por as-
sistencialismo, falta de competência em gestão, desídia e tratamento irresponsável das fontes de 
recursos de nosso Brasil, como se o fossem inesgotáveis ou se caíssem do céu, além disso  “nunca 
antes na história desde país” se viu tanta corrupção envolvendo pessoas do governo cujo interesse 
único e vocação parecem ser o de transformar o bem público em patrimônio próprio, ou seja, a atitude 
irresponsável de líderes governistas que utilizam suas funções para desconstruir e quebrar um país, 
provavelmente seguindo a cartilha dos seus companheiros venezuelanos, cubanos e argentinos.

Com políticas irresponsáveis e ações populistas o governo passou a gastar mais do que investiu - so-
mos um dos poucos países do mundo que conseguem fazer isto. Sobre o nível tão baixo dos atuais 
reservatórios: “a culpa é de São Pedro”, diz o governo. Realmente, choveu muito pouco e ninguém 
controla isso. Agora, a falta de planejamento, a concentração da matriz energética e o impedimento 
do aumento da capacidade de oferta de energia, isto é culpa do Governo, mas ainda dá para culpar 
a gestão anterior ao governo PT, remoto a mais de 12 anos, afinal “a culpa é do FHC”. 

Concluí-se então, que se a culpa é do antecessor, há doze anos no governo o PT não fez nada. Tam-
bém é culpa do FHC que não cuidou da infraestrutura, saúde, educação e servirá de justificativa e 
desculpa para qualquer outra crise que venha a aparecer, inclusive sobre os desvios da Petrobras e 
outras que certamente virão a ser descobertas. 

É difícil para muitos brasileiros entender o que significa a Petrobras hoje ter a maior dívida de uma 
empresa no mundo. Os  impactos são tão grandes para o nosso país que ainda não são bem enten-
didos, mas já causaram grande estrago à reputação da empresa e do Brasil, com muitos investidores, 
sobretudo os estrangeiros, vendendo suas ações -  retirando dinheiro do país - e sob o risco da em-
presa não poder mais captar recursos na Bolsa de NY, afetando a imagem e confiabilidade de outras 
empresas brasileiras e que com certeza trará consequências (negativas) a vida do povo brasileiro em 
geral.

Há pouco tempo, o Brasil era destino certo do investidor estrangeiro. O preferido entre os BRICs 
(grupo que reúne Brasil, Rússia, Índia e China). Atraímos a Copa do Mundo - custou caro, e poucos 
viram os benefícios, - seremos sede das Olimpíadas - a que custo ? -  pelo menos, o atleta brasileiro 
será beneficiado? Estávamos concorrendo ao posto da quinta maior economia do mundo, e, por 
isso acabamos capa da revista The Economist em 2009 (O Brasil decolou), mas logo, e infelizmente, 
voltamos a ser a capa em 2013 (O Brasil estragou tudo?). Como disse no inicio deste ensaio, não sou 
economista, mas, até lá fora já perceberam que vivemos uma mentira sob a ilusão de estabilidade e 
crescimento.

4 anos
depois



E acho que a China não gostou muito de ser a última na lista daquele grupo e resolveu seguir na frente 
sozinha.

Não se pode nem dizer que a crise do Brasil decorre de uma crise internacional porque, somente como 
exemplo, enquanto o preço do petróleo baixa no mundo, o daqui aumenta.
O que acontece no mundo também não poderá ser responsabilizado pelos impactos no Brasil, o qual 
tornou-se, nos últimos anos, mais vulnerável às movimentações internacionais, afinal, nenhum gover-
nante dos demais países toma atitudes para salvar ou prejudicar o Brasil, é de responsabilidade de cada 
governante zelar pelo seu país e pelos seus cidadãos neste mundo globalizado e interconectado do 
século XXI.

Dados da CNI - Confederação Nacional das Industrias -  somente na passagem de agosto para Setem-
bro em 2014, a indústria demitiu 59 mil trabalhadores. Em 12 meses, foram fechados 238 mil postos 
de trabalho, equivalente a uma queda de 6,4% no número de empregados. Em outras palavras, o 
desemprego está assombrando 2015. E isso pode gerar um ciclo negativo, um círculo vicioso difícil de 
ser rompido: aumenta o desemprego, cai a renda agregada (e seus impostos gerados), cai o consumo 
e o empresário corta investimentos, derrubando ainda mais o emprego e assim vai piorando. E não há 
qualquer sinal de mudança à vista. 

Infelizmente, para aqueles que ainda acreditam que “o governo tudo proverá”, irá descobrir que para 
sobreviver “o Governo”  terá que se salvar primeiro, reduzindo seus projetos assistencialistas, simples-
mente por falta de dinheiro ou arrecadação, e a comprovação virá do aumento do desemprego, do au-
mento dos preços de combustível e consequentemente da cesta básica e do não-aumento das bolsas 
assistencialistas e na mudança de regras de benefícios antes fáceis de se conseguir, por exemplo: o 
seguro desemprego.

Bom, deixando meu lado frustrado e angustiado vamos ver o que podemos fazer para ajudar 
as empresas a passarem por esta crise, que esperemos que não chegue a um vale de desespero 
tão profundo que nos remeta aos 80 e primórdios dos anos 90 (para os mais jovens: anteriormente ao 
Plano Real, do FHC, a instabilidade de nossa moeda era tal que o poder de compra do trabalhador 
caia pela metade durante um único mês e o empresário nem cogitava em investir, pois não conseguia 
ter visibilidade para o futuro, a inflação anual ultrapassava os 1.000%. Do período entre 1986 a 1991, 
tivemos cinco choques (Plano Cruzado, Bresser, Verão, Collor I e Collor II). Nós “velhinhos com mais de 
20 anos” conhecemos o que é congelamento e tabelamento de preços, problemas de abastecimento 
e falta de produtos, logo, faltava muitas vezes comida na mesa. Talvez o ponto máximo desta época 
foi o sequestro do dinheiro dos cidadãos que simplesmente foram proibidos de acessar  seu próprio 
dinheiro. O Plano Collor colocou a economia em recessão e não foi capaz de conter a inflação de forma 
sustentada, até o Plano Real do eterno culpado FHC estabilizar a economia, inflação e nossa moeda no 
mercado - que o LULA disse que foi ele.

XMagazine - 16

ENSAIO



XMagazine - 17

Cientes como cidadãos que a culpa é nossa, afi-
nal, fomos nós que votamos neles (é o que dis-
seram as urnas), vamos ver como empregados 
que querem manter o emprego e como emprega-
dores, gestores e líderes empresariais podemos 
fazer para nos preparar para enfrentar a crise 
econômica de 2015 e minimizar seus impactos 
em nossas organizações criando oportunidades 
de crescimento.

2 - Mantenha o Foco

Busque MAXIMIZAR O VALOR OPERACIO-
NAL DE SUA E EMPRESA com: 

• Maior redução de custos e melhor qualidade 
  de seus produtos e serviços;
• Crie uma plataforma enxuta, integrada e 
   sólida para crescimento da operação;
• Dê maior confiabilidade de nossas MARCAS 
   no mercado;
• Busque um crescimento sustentável – (Longo 
   e médio prazo); 
• Mantenha o Foco das unidades de negócio 
   em produtos demandados no mercado; 
• Cobre de seus colaboradores o 
  compromisso da ação com responsabilização;
• SIMPLIFIQUE suas operações para torná-las 
  mais adaptáveis às necessidades 
  e demandas do mercado; 
• Reveja as causas que geram 
  COMPLEXIDADE em sua organização:
• Busque simplificação e padronização dos 
  processos e elimine tarefas, produtos 
  e serviços que não gerem valor financeiro 
  e institucional;
• Elimine vícios gerenciais (acomodação, senso 
  de estabilidade, senso de proteção); 
• Melhore a comunicação com seus colegas, 
  liderados, clientes e mercado. 

1 - Não se acomode

Este é o momento em que a empresa precisa de 
você, e você que sempre se preparou, trabalhou 
com dedicação e nunca ficou de braços cruzados 
terá a chance de mostrar o conhecimento acu-
mulado e a sua experiência prática para superar 
as adversidades que o mercado irá impor neste 
momento. Não? Se você ficar sentado recla-
mando que a “culpa é do governo” e não fa-
zendo absolutamente nada, aí sim a coisa vai 
ficar bem feia.

SEJA CRIATIVO. Coloque sua criatividade e de 
seus colaboradores para trabalhar. Esteja aberto 
a sugestões e não crie qualquer tipo de barreira a 
mudanças. Em momentos de crise é que avalia-
mos de forma mais efetiva qual o valor de nosso 
produto ou serviço que entregamos ao mercado.



3 - É hora de demonstrar se você é realmente eficiente
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ENSAIO

A eficácia em Serviços e Produtos ofertados se obtém da otimização de processos,
melhorando sua qualidade e eficiência das operações

Processo de
Otimização

dos Serviços

Melhoria
da Qualidade
dos Serviços

Aumentar 
a Eficiência 

Organizacional

Simplificação de Processos Qualidade de Serviços Eficiência Organizacional

- Redução dos custos de processos ao mesmo tempo oferece um serviço excepcional
- Melhorar a rentabilidade das operações através da redução de custo do processo/serviço
- Integração dos processos através dos canais de serviço disponíveis

- Entregas de acordo com as expectativas dos clientes
- Balanceamento entre serviço de alta qualidade com eficiência em operações
- Melhorar a expectativa do cliente

- Balanceamento das competências dos funcionários com a produtividade e a produção
- Definição de líderes de processos
- Alinhar a estrutura organizacional com a estratédia de serviços

- Eliminar “os braços cruzados” e 
  redundâncias nos processos atuais;

- Alcançar a excelência operacional 
  com uma mentalidade de melhoria 
  contínua;

- Diminuir os custos e tempos de ciclo 
  de processos para produzir um  
  produto ou serviço (Lean Office);

- Reduzir os custos gerados por 
  prioridades de chamado através de 
  uma gestão cada vez mais eficiente.

- Atender às expectativas de serviços 
  mais complexos a medida que os 
  clientes se tornam mais exigentes;

- Estar à frente do concorrente na 
  disponibilidade de serviços: 
  seja inovador;

- “Ser a referência de um padrão a ser 
  estabelecido”.

- Alinhar estrutura organizacional com 
  a estratégia de negócios e serviços;

- Adequar a estrutura para suportar 
  processos de serviços e sistemas 
  demandantes e inovadores;

- Remover camadas intermediárias 
  e burocracia organizacional para  
  chegar a decisões de forma eficaz;

- Reduzir o risco organizacional com 
  melhores controles e procedimentos.

4 - Seja um estrategista e não um sobrevivente:

Defina estratégias para momentos de crise:

• 1)  Estratégia territorial: mesmo que diretamente sua empresa pareça que não será afetada pela crise 
econômica que o país irá atravessar, com certeza ela e você serão indiretamente envolvidas;

• 2)  Estratégia de negócio: não devemos exagerar na cautela para encarar a crise, mas é necessário 
manter as contas da empresa, de curto e médio prazo, na ponta do lápis. É fundamental acompanhar as 
tendências de seu negócio e, principalmente, focar nos produtos e serviços que tragam mais resultados 
para a entidade, pois é melhor inovar do que se acomodar, é melhor focar seus esforços em produtos mais 
rentáveis do que sustentar produtos e seus custos que não fortalecerão sua marca no mercado. O resto é 
obrigação do Centro de Serviços Compartilhados suportar - Você ainda não tem um?;
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• 3) Estratégia comunicacional: “Quem não se comunica se trumbica”. Nesse sentido, não devemos 
nos descuidar da comunicação, seja com os clientes, fornecedores e, principalmente, com os funcionários. 
É fundamental mantê-los informados sobre os fatos que poderão afetar o negócio, bem como sobre as 
medidas que, eventualmente, deverão ser tomadas, pois agindo assim consegue-se neutralizar os impactos 
negativos de rumores e informações imprecisas; 

• 4)  Estratégia ambiental: A crise externa à entidade não pode ser evitada, mas ela pode ser ge-
renciada. Nesse sentido, não devemos subestimar os impactos de cada cenário, pois é importante estimar 
situações de máximo e mínimo riscos, a fim de prever as possíveis ações que serão necessárias em cada uma 
delas. É fundamental sabermos como fazer o gerenciamento de crise;

• 5) Estratégia financeira: Evite ou reduza o endividamento - As taxas de juros estão altas e o Banco 
Central não dá o menor sinal de que possa vir a reduzi-las à curto prazo. Isso poderá sufocar seu negócio em 
um cenário inflacionário e de retração de vendas. Portanto, prioridade a esse item. O equilíbrio entre a receita 
e a despesa é o que garante a sustentabilidade de uma entidade. Nesse sentido, devemos alinhar os nossos 
esforços para conseguirmos alcançar o equilíbrio necessário;

• 6)  Estratégia organizacional: Crises exigem uma maior assertividade e compartilhamento das de-
cisões. Não devemos delegar decisões que devem ser tomadas imediatamente e por nós;

• 7)  Estratégia tecnológica: Em época de crise, devemos focar os nossos esforços de tecnologia nos 
projetos técnicos de melhor resultado, e não devemos continuar os projetos sem reavaliar os resultados para 
a organização a curto prazo; 

• 8)  Estratégia de mercado: Prepare-se para uma redução de vendas e pedidos - O primeiro passo 
para se preparar para a crise econômica de 2015 é ser realista e assumir que as vendas sofreram uma sen-
sível redução, principalmente em segmentos que comercializam produtos e serviços não essenciais. Essa é 
uma retração clássica dos consumidores, sejam pessoas físicas ou jurídicas e não pode ser ignorada em seu 
planejamento estratégico. Por isso, adéque suas projeções de vendas para 2015 de forma a enquadrá-las à 
realidade do momento econômico.

• 9)  Estratégia emocional:  Tão desaconselhável quanto a redução massiva de pessoal é fazer contrata-
ções indiscriminadas - demitir e contratar custam caro para a empresa.

• 10) Estratégia competitiva: Se você ainda não tem uma área de inteligência competitiva, pense se-
riamente em investir neste processo, pois pode ter seus resultados mensurados nos mínimos detalhes. A 
análise do ambiente externo e a percepção dos cenários ajudam a evitar ameaças, identificar oportunidades, 
antecipar-se às tendências, enfim, a agir e não apenas reagir. Nesse sentido, não devemos ignorar as 
mudanças do mercado, pois as mudanças constantes no cenário de crise obrigam os administradores a 
estarem em permanente vigilância; E lembre-se: após a “tempestade” vem a “bonança”. Nesse sentido, 
devemos analisar todos os possíveis cenários uma vez superada a crise, pois existem cenários oportunísticos 
e devemos aproveitar estas oportunidades. 




