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Bem vindos.

Nesta Edição da XMagazine vamos conhecer o CASE 
da Federação das Indústrias do Estado do Ama-
zonas e conhecer melhor como esta instituição 
atua para proteger a indústria local e a Floresta 
Amazônica através de uma gestão sustentável e 
como o seu CSC atua no apoio de suas Entidades, 
demonstrando que, através de uma boa gover-
nança, gestão compartilhada entre as lideranças 
do Sistema e dedicação das equipes tornaram o 
CSC da FIEAM um CASE Internacional e exemplo 
bem definido da abrangência e da responsabili-
dade de um CSC para uma organização.

E, falando em indústria, estamos vivendo uma 
nova Revolução Industrial, é a Industria 4.0 e está 
na hora das empresas, profissionais e instituições 
educacionais se prepararem para esta evolução.

Obrigado pela atenção e vamos aprender um pou-
co mais.

Carlos Magalhães
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Conheça o Case sobre 
os principais benefícios 
da modernização de 
Serviços Compartilhados
na Federação das 
Industrias do Estado 
do Amazonas, Brasil.
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“No estado do Amazonas, a 
base de sustentação desse 

modelo é o Polo Industrial 
de Manaus (PIM), que atual-
mente conta com mais de 
600 empresas instaladas, 

gerando mais de 100 mil 
empregos diretos e mais 

de 400 mil indiretos.” 



A Confederação Nacional da Indústria (CNI) é a insti-
tuição máxima de organização do setor industrial 
brasileiro. Coordena um sistema formado por 27 fede-
rações de indústrias dos estados e do Distrito Federal. A 
CNI foi criada em 12 de agosto de 1938, com a missão 
de “Defender e representar a indústria na promoção de 
um ambiente favorável aos negócios, à competitividade 
e ao desenvolvimento sustentável do Brasil.”. As princi-
pais ações são voltadas para a promoção, o aperfeiçoa-
mento tecnológico da indústria brasileira e a melhoria da 
competitividade internacional do produto brasileiro. 

No estado do Amazonas, a base de sustentação desse 
modelo é o Polo Industrial de Manaus (PIM), que atual-
mente conta com mais de 600 empresas instaladas, ge-
rando mais de 100 mil empregos diretos e mais de 400 
mil indiretos. O PIM é o suporte do Estado do Amazonas, 
permitindo alcançar a terceira posição no ranking de esta-
dos brasileiros que mais arrecadam com o setor industrial. 

O PIM reúne indústrias nacionais e multinacionais 
com alto grau de competitividade, capazes de atender 
ao mercado nacional e ajudar o Brasil a ampliar a sua 
inserção no mercado internacional. O Sistema Federa-
ção das Indústrias do Estado do Amazonas (FIEAM) 
é uma das 27 Entidades integrantes do Sistema Con-
federação Nacional da Indústria (CNI), que há 50 
anos luta pelo fortalecimento da indústria do Amazonas.

A FEDERAÇÃO DAS INDUSTRIAS DO 
ESTADO DO AMAZONAS (FIEAM)

CONHEÇA O GESTOR! 

Joaquim Azevedo
Superintendente de 
Serviços Compartilhados
Email: joaquim.azevedo@fieam.org.br
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  O Instituto Euvaldo Lodi, o IEL/DR/AM está 
vinculado à Federação do Estado do Amazonas 
e, juntamente com o SESI e o SENAI, atua dire-
tamente na interação entre empresas e centros 
de conhecimento, por meio do aperfeiçoamento da 
gestão, capacitação empresarial, empreendedoris-
mo, pesquisa e inovação que há 40 anos contribui 
para o desenvolvimento do Amazonas. O IEL/
DR/AM insere jovens e adultos no mercado de 
trabalho com o Programa de Estágio Supervisio-
nado, por meio de parcerias entre as empresas, 
órgãos governamentais, instituições educacio-
nais e centros de pesquisa, além de estimular a 
competitividade e desenvolvimento tecnológico 
entre as micro, pequenas e médias empresas. 

  O Centro Internacional de Negócios (CIN/AM) 
é integrante da Rede Brasileira de Centros Interna-
cionais de Negócios – Rede CIN, coordenada pela 
Confederação Nacional da Indústria (CNI), sendo 
no Amazonas Administrado pela FIEAM. Apoia a 
base produtiva do Estado do Amazonas, na área 
internacional com foco nas exportações, por meio 
da oferta de produtos e serviços às empresas insta-
ladas no Amazonas, especialmente as de pequeno 
e médio porte através do estreitamento entre or-
ganizações que queiram participar de projetos de-
senvolvidos pela CNI e pela Agência Brasileira de 
Promoção de Exportações e Investimentos (APEX–
Brasil), além de pesquisas, prospecções de merca-
dos, serviços de consultoria em comércio exterior. 

  O Departamento de Assistência à Média e 
Pequena Indústria (DAMPI) agrega, defende e 
participa dos interesses da indústria do Amazonas, 
objetivando o seu fortalecimento, com a promoção 
da Qualidade e Produtividade. O DAMPI promove 
encontros, seminários, palestras, cursos, assistên-
cia gerencial e técnica, convênios, projetos, pro-
gramas, consultorias e premiações relativos a as-
suntos de interesse empresarial e governamental. 
Seu principal objetivo é apoiar, estimular os in-
teresses das organizações e os empreendimentos 
industriais do Estado do Amazonas, por meio da 
vocação de capacitar, assessorar e desenvolver re-
cursos humanos de acordo com os interesses das 
organizações.

O Sistema FIEAM é composto pelas seguintes 
Entidades:

  A Federação das Indústrias do Estado do A-
mazonas (FIEAM) tem como missão institucional 
representar a indústria no Estado do Amazonas, 
promover e apoiar ações para melhoria da sua 
competitividade e responsabilidade social, con-
tribuindo para o desenvolvimento sustentável do 
Estado. Nesse sentido, promove a articulação 
institucional com os diversos setores da socie-
dade, na viabilização de pleitos de interesse 
da indústria amazonense garantindo uma ação 
coesa e representativa de seus interesses. Para 
isso, a FIEAM realiza alianças e parcerias com 
governos, empresas e instituições nacionais e in-
ternacionais, com o propósito de fortalecer o setor 
industrial no estado;

  O Serviço Nacional de Aprendizagem Industri-
al (SENAI/DR/AM) é uma pessoa jurídica de direito 
privado, sem fins lucrativos, que integra o Sistema 
FIEAM e tem como missão “promover a educação 
profissional e tecnológica, a inovação e a transfe-
rência de tecnologias industriais, contribuindo para 
elevar a competitividade da indústria Amazonense”. 
No cumprimento de sua missão, o SENAI atua por 
meio de serviços, projetos e programas nas áreas 
de Educação Profissional, Serviços Técnicos e 
Tecnológicos e Inovação Tecnológica.

  O Serviço Social da Indústria (SESI/DR/AM) é uma 
pessoa jurídica de direito privado, sem fins lucrativos, 
que integra o Sistema FIEAM, tendo como missão 
“promover a qualidade de vida do trabalhador e de 
seus dependentes, com foco em educação, saúde 
e lazer, e estimular a gestão socialmente responsável 
da empresa industrial”. No cumprimento de sua 
missão, o SESI atua por meio de serviços, projetos 
e programas nas áreas de educação, saúde, lazer 
e responsabilidade social voltados para a indústria, 
o industriário e seus dependentes.



Por iniciativa própria, um Centro de Serviços Com-
partilhados foi criado em 2005 com o objetivo de 
centralizar o atendimento aos processos administrati-
vos e financeiros para as Entidades componentes do 
Sistema FIEAM. O CSC sempre manteve seu propósito 
de redução de custos e atendimento aos processos de 
apoio para as Entidades de forma bastante satisfatória. 

No Ano de 2013, o Superintendente do CSC,  Sr. 
Joaquim Azevedo, ao assumir a gestão do CSC, 
observou que era o momento de promover uma atu-
alização e modernização dos processos, controles e 
estruturas do CSC.

  Ainda naquele ano a FIEAM iniciou com determina-
ção, inspirada pela visão de seus líderes, o presidente 
Antônio Silva, o Superintendente do CSC Joaquim 
Azevedo e com o apoio dos líderes e colaboradores 
que compõem as Entidades do Sistema Indústria do 
Amazonas FIEAM, SESI, SENAI e IEL a reestrutura-
ção da área de Serviços Compartilhados para utilizar 
o que há de mais atual em práticas operacionais 
e ferramentas para definir um modelo referencial 
de gestão e expandir estas melhorias à gestão 
das demais entidades do Sistema FIEAM;

  O objetivo passou a ser de trabalhar com re-
conhecida eficiência,  gestão compartilhada com 
as casas, ser uma vitrine para as indústrias do es-
tado do Amazonas e apresentar nosso verdadeiro 
valor através dos serviços ofertados por nossas 
entidades;

  Há muito tempo a FIEAM buscava um modelo 
operacional que desse segurança, melhor confor-
midade e redução de riscos com os órgãos regula-

O CENTRO DE SERVIÇOS 
COMPARTILHADOS 
NO SISTEMA FIEAM

CASE
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dores e com nossos controles internos, mas tam-
bém melhor e maior rapidez e qualidade na entrega 
de nossos serviços. Para nos auxiliar nesse pro-
cesso de transformação foi efetuada uma parceria 
com o especialista em Serviços Compartilhados  e 
Reestruturação Organizacional, o consultor Carlos 
Magalhães,  para que em conjunto fosse possível 
atingir o máximo de desempenho, aperfeiçoando 
os processos, controles, tecnologia, e assim a-
dequando métodos a esta nova  e mais moderna 
forma de trabalho.

  O objetivo desta organização passou a ser, “Que-
remos que nossa gestão e serviços sejam exemplo 
de um centro de excelência em gestão”, visando à 
racionalização dos processos considerados estra-
tégicos pelo Sistema FIEAM (FIEAM, SESI, SENAI, 
IEL, CIN e DAMPI), e a indicação de oportunidades 
de melhorias com perspectiva de ganhos expres-
sivos de eficiência, eficácia e efetividade.” (Antonio 
Silva – Presidente do Sistema FIEAM e Joaquim 
Azevendo, Superintendente do CSC FIEAM). 



O objetivo da reestruturação foi modernizar o CSC 
através da simplificação dos processos, automação das 
rotinas, melhoria dos controles, redução de custos e um 
melhor atendimento às demandas das Entidades e seus 
clientes para proporcionar a melhoria dos resultados do 
Sistema FIEAM mediante a reformulação de 10 proces-
sos estratégicos.

OBJETIVOS DO PROJETO

1. Contribuir para o alinhamento técnico e geren-
cial nos níveis de autoridade e responsabilidade da 
organização;

2. Estabelecer indicadores de desempenho dos 
processos alterados;

 
3. Incentivar o questionamento para melhoria 

qualitativa e financeira da organização;

4. Proporcionar aumento da efetividade dos pro-
cessos mediante a eliminação de gargalos e re-
dundâncias, de ajustes nas estruturas organizacio-
nais e adequação do dimensionamento das equipes;

5. Permitir ao Sistema FIEAM o acompanhamento 
de resultados de forma autônoma ao final do projeto;

6. Desenvolver um portfólio de processos eficien-
tes e com orientação permanente para resultados;

 
7. Simplificar as atividades, a fim de aumentar a 

integração e a racionalização entre os processos 
de negócio e de suporte;

8. Implantar a gestão por processos com ade-
quação aos níveis de autoridade e responsabilidade, 
definidos pela organização;

 
9. Avaliar resultados por meio de uma sistemática 

de monitoramento e análise de desvios dos indica-
dores de desempenho dos processos, e;

 
10. Incentivar constante questionamento dos pro-

cessos, sempre visando à melhoria dos resultados.

NOSSA VISÃO PARA O CSC FIEAM

Estas ações implicaram no fortalecimento do modelo de 
gestão por processos e na forma como estes devem ser 
gerenciados, padronizados e auditados, a partir de uma 
abordagem estruturada, com suporte tecnológico.

As metas da FIEAM em relação ao seu novo modelo 
de operação ficaram assim definidas:

Melhoria contínua na qualidade das atividades 
e consequentemente das informações (melhoria 
de processos e informações);

Padronização e documentação de processos;

Flexibilização dos processos para poder assumir  
o volume das atividades das Entidades;

Eliminação de etapas repetitivas de processos;

Redução de quantidade de atividades manuais;

Eliminação de duplicidade de funções;

Redução de custos nos processos;

Identificação e tratamento de não conformidades 
através do mapeamento e sugestão de mudanças;

Definição de modelo de gestão contemplando 
a governança, plano de comunicação 
e modelo de relacionamento para a operação 
entre o CSC e as Entidades;
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Plano de Ação para direcionar as ações e alinhar o 
novo CSC ao Plano e momento estratégico do Siste-
ma FIEAM.

Roadmap para Implantação - CSC 

Definição de procedimentos baseados nas práticas 
de mercado, servindo como base para a operaciona-
lização e gestão dos processos do CSC;

Definição da abrangência dos serviços contidos no 
CSC, inclusive o nível de serviços a serem pratica-
dos (Acordos de Nível de Serviços);
 
Desenho da estrutura organizacional e formação 
da equipe;

Definição do modelo de Gestão de Demanda;

Definição de métricas e Indicadores de performance e 
ferramentas de controle para consolidação;

Formação e definição de papéis e responsabilidade 
do comitê gestor do CSC formado pelas lideran-
ças do CSC e das Entidades para alinhamento das 
ações e discussões e planejamento de melhorias.

CASE
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• Garantir a previsibilidade de entrega de nossos serviços em  99%;

• Disponibilizar 100% de nosso catálogo de Serviços em auto-atendimento;

• Disponibilizar 100% dos relatórios e indicadores de forma automatizada, 
sem a necessidade de manuseio de pessoas;

• Delimitar a representação dos custos operacionais do CSC em 10% da 
Receita Global do Sistema;

• Receber nota 9 na pesquisa de satisfação sobre qualidade de nossos 
serviços e atendimento;

• Estar 100% em conformidade com as regulamentações legais e de meio 
ambiente;

• Prover 50% dos aplicativos em versão móvel e 100% das aprovações 
eletrônicas.

METAS CHAVE PARA 2017

• Eliminar tarefas repetitivas e re-conferências;

• Automatizar rotinas de cargas de dados, para eliminar re-digitação de 
informações;

• Eliminar planilha Excel de nosso fluxo de processo;

• Simplificar e desburocratizar processos de atendimento e 
processamento;

• Melhorar a coordenação e colaboração entre as áreas internas do CSC e 
com as demandantes;

• Reduzir dos custos administrativos para 12%  em relação ao faturamento 
global do Sistema;

• Conseguir comprovar que o CSC agrega valor ao cliente;

• Padronizar práticas,  processos, métodos e ferramentas de gestão 
promovendo e garantindo sua excelência operacional;

• Ganhar sinergia na operação para reduzir custos e riscos do processo;

• Diminuir as despesas administrativas das empresas cliente através do 
ganho de escala;

• Aprimorar as competências, habilidades e atitudes necessárias para o 
desenvolvimento das atividades de responsabilidade do CSC;

• Oferecer soluções completas e integradas aos nossos clientes.

CRESCER

ROADMAP PARA EXCELÊNCIA OPERACIONAL – CENTRO DE SERVIÇOS COMPARTILHADOS – FEDERAÇÃO DAS INDÚSTRIAS DO ESTADO DO AMAZONAS

2017

ROADMAP PARA REESTRUTURAÇÃO DO CENTRO DE SERVIÇOS COMPARTILHADOS DO SISTEMA FIEAM

Direcionadores  do CSC FIEAM

2013 - Fundação 2014 - Transformação 2015 - Excelência
NOSSO COMPROMISSO COM NOSSO 

SISTEMA FIEAM
Estratégia, Planejamento e Cultura 

de Colaboração Desenvolvimento das Lideranças Estruturação da Operação para 
busca contínua de melhoria

Integração de Sistemas e 
Processos

Pessoas atuantes com 
Papeis e Responsabilidades

Medição e Relatórios eficientes 
para suportar tomada de decisão

Satisfação do usuário  com 
atendimento às suas demandas

Plano de Ação Compromisso com ResultadosDirecionadores Estratégicos

PROJETOS DE BASE

GANHOS RÁPIDOS DE QUALIDADE E EFICIÊNCIA

CURTO PRAZO – 2016 – 1º. SEMESTRE

EVOLUIR

MÉDIO PRAZO – 2016 – 2º. SEMESTRE

PROJETOS PARA O NEGÓCIO

PROJETOS PARA  OPERACIONALIZAÇÃO DAS ÁREAS

PROJETO PARA INFRAESTRUTURA BASE

Ser reconhecido, até 2016, pela excelência na 
disponibilização de soluções ao Sistema FIEAM

OBJETIVO/VISÃO

QUALIDADE – garantir que nossos serviços e produtos 
sejam entregues de acordo com os Níveis de Serviços 
adequados.

CULTURA ORGANIZACIONAL – garantir que as 
pessoas estejam capacitadas, comprometidas e 
trabalhando em equipe.

ÉTICA, CONTROLE E MEDIÇÃO DE DESEMPENHO –
garantir que nossas ações sejam planejadas visando o 
aperfeiçoamento das atividades ao Sistema FIEAM, 
alinhados ao nosso compromisso com a transparência, 
economicidade, eficiência, eficácia e conformidade com 
a regulamentação vigente.

PRONTIDÃO – garantir que o capital humano e 
tecnológico estejam direcionados para o cumprimento 
dos prazos assumidos com as nossas entidades e partes 
envolvidas.

COMPROMISSO – Buscar a excelência operacional 
alinhada à visão para 2015 ao Sistema FIEAM.

NOSSOS VALORES

Nossos Processos Nossa Responsabilidade com as entidades

Nosso compromisso com a geração de 
Valor

Nosso papel no Modelo de Governança

Eficiência e Redução de 
CustosCrescimento do Negócio Redução de Riscos

Eficiencia Padronização Acuracidade GovernançaAcuracidade Agilidade Disponibilidade

Valor ao Sistema FIEAM

Melhor informação leva a tomada 
de decisões mais precisas

Melhora o tempo de resposta às 
oportunidades do mercado

Minimizar gargalos e melhorar a
rapidez da disponibilidade de 
informações - onde e quando 

necessário

Reduz o ciclo de tempo de um 
processo e melhora a 
produtividade do staff

Padroniza e melhora o processos 
dentro da empresa reduzindo 

atividades sem valor ao negócio 

Melhora os controles e a 
qualidade dos dados e preserva 

sua integridade

Melhorar a estrutura de 
governança para a manutenção e 

manipulação da informação

Assegurar a excelência no atendimento à prestação de 
serviços de apoio ao Sistema FIEAM.

NOSSA MISSÃO METAS CHAVE PARA 2016

Segurança e Flexbilização das Transações Financeiras 
Metas-chave: Automação do processo de pagamento e recebimento, modelo de 
consolidação de plano de contas e paridade de centro de custos e melhora do 
planejamento financeiro para permitir a previsibilidade e  sustentabilidade financeira 
a longo prazo; Viabilizar  a operação multi-empresas e definir uma abordagem 
integrada, planejada para determinação e gestão fluxos de receitas e controle de 
despesas do Sistema FIEAM.

Prestação de  contas:
Metas-chave: Aprimorar a gestão de desempenho atual com  aporte dos 
conceitos de eficiência e controles adequados para cada Entidade com controles 
até o nível de funcionário; facilitar a prestação de contas  ao conselho de 
administração e relatórios para suporte à tomada de decisão aos gestores das 
entidades.

Eficiência: 
Metas-chave: adotar princípios de operações lean office (simplificação das 
operações); criar oportunidades de redução de custos (tanto administrativa e 
operacional); gerir uma estrutura organizacional eficiente; criar um ambiente 
incentivando a colaboração e inovação utilizando os recursos existentes.

Eficácia: 
Metas-chave: adotar a cultura de flexibilidade e adaptabilidade para responder às 
demandas regulatórias, condições econômicas ou outras mudanças culturais; 
promover uma cultura de tomada de decisões equilibrada e alinhada com os 
impactos de longo prazo.

Planejamento e ações coordenadas: 
Metas-chave: Ações planejadas, integradas e  compartilhadas, sem duplicação; 
com controles eficientes, transparencia  e disponibilidade de informações; implantar 
políticas operacionais e de suporte que implusionem e viabilizam uma estratégia 
sólida e exequível permitindo ações de crescimento e visão de longo prazo para o 
Sistema.
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Público

Serviço de Apoio
às Operações para 

o Sistema 
FIEAM

Operações Entidades

Governança
Corporativa

Gestão das 
Demandas internas Suporte à

Direção Estratégica 
e Políticas Corporativas

É focado em fornecer suporte às políticas administrativas e garantia da conformidade regulatória ao 
Sistema FIEAM, serviços de apoio às operações das Entidades com níveis de  qualidade atrelados aos 
Acordo de Serviços estabelecidos e disponibilizar informações assertivas e transparentes para tomada 

de decisão e publicação de desempenho.

Centro de Serviços Compartilhados do Sistema FIEAM

• Concentra-se em criar valor através da 
entrega de serviços em seus processos 
principais

• Avaliado através de medidas financeiras 
e de desempenho operacional 

• Responsável pela manutenção e 
qualidade do serviço entregue ao 
público

Entidades
FIEAM – SESI – SENAI – IEL

• Responsabilidade global por:

• Definir políticas corporativas

• Gerenciar relacionamento com 
reguladores, partes interessadas, 
conselhos e com a comunidade.

• Estabelecer objetivos públicos 
financeiros e operacionais e 

• Monitora a evolução do desempenho

Gestores das Entidades
Resultados

Negócio

Orientação 
para 

Resultados

APRENDIZADO E 
CRESCIMENTO

CLIENTE FINANCEIRA

PROCESSOS 
INTERNOS

Gestão dos Recursos

AÇ
Õ

ES

Garantir
excelência na entrega de 

produtos e serviços

Desenvolver produtos de alto 
valor agregado e  soluções 

integradas aderentes às 
necessidades dos nossos 

clientes 

Maximizar resultados por 
meio do uso eficaz dos 

recursos

Viabilizar recursos para as 
prioridades estratégicas

Fortalecer a comunicação 
externa e interna

Otimizar e automatizar 
continuamente processos 

com foco no cliente  

Promover a 
profissionalização, 

retenção,  valorização e 
atração das pessoas

Desenvolver  
competências técnico-
operacionais de acordo 

com a sua 
responsabilidade

Modernizar e garantir a 
atualização e estabilidade  

das instalações e 
sistemas de tecnologia da 

informação

Ser visto pelo Sistema FIEAM, CNI 
e partes interessadas como 
referência em prestação de 

serviços com qualidade, agilidade 
e segurança

Assegurar solidez 
econômica e financeira e 

conformidade com 
controles internos e grau de 

risco

• Qualidade dos Serviços e 
Produtos
• Preço Competitivo
• Relacionamento e 
Comunicação
• Agilidade no Atendimento
• Inovação e Tecnologia

Assegurar escala e efetividade de 
atendimento ao Sistema FIEAM, às 

indústrias, trabalhadores e 
dependentes

Assegurar a disponibilidade 
de informação para tomada 
de decisão com adequado 
suporte de Tecnologia da 

Informação

Infraestrutura Alto Desempenho

Portfolio Diferenciado

Fortalecer a cultura 
para resultados e 

excelência em gestão

Excelência 
nos Processos

Comunicação e
Relacionamento

Imagem

3 - Adequação do 
TOTVS aos 

processos do CSC 
FIEAM

11.3 - Projeto 
Saneamento de 

Cadastro de 
Fornecedores

2. 1 - Projeto WAN 
Estado Amazonas
(melhoria de links)

Estruturação e 
Publicação do 
Ambiente de 

Datawarehouse
para consulta Adhoc

Alinhamento e 
Definição KPIs

Corporativo

2.4 - Infraestrutura 
para Projetos Mobile

2 - Implantar QoS na 
rede

5 – Adequação do 
Portal Sharepoint

13 - Projeto Gestão de 
Arquivos 

Corporativos
GED / ECM

17 - Aplicativos 
Mobile
FIEAM

2.3 - Projeto 
Otimização de Banda

(aceleradores)

2.2 - Projeto Satélite
Interior / unidades 

móveis

8 - Unificação 
Sistemas e das bases 

de Arrecadação

Seleção de 
Tecnologia na Gestão 

de ativos
Rastreabilidade –

inventário

11 - Adequação 
Processo Cadeia de 

Suprimentos
Compras/Estoque

10 - Adequação 
Processo 

Pagamentos

11.1. - Adequação 
Contratos ativos

CNAE

11 . 2 - Projeto 
Saneamento de 

Cadastro de itens e 
especificação

10.1  - Revisão 
Cronograma de 

pagamento 
Fornecedores

Gestão do SLA e 
catálogo de Serviços

14 - Sistema de 
Planejamento e 

Controle 
Orçamentário

3.1 – Implantar VAN 
com Bancos

Painel de Controle
Para cada Entidade

5.2 - Portal do 
Fornecedor

CRC

6.2 - Definição Master 
de Relatórios

(fonte de dados)

7.2 - Criação da Área 
Gestão de Projetos

11.4 – Adequação do 
Processo de Gestão 

de Contratos

R
ESU

LTAD
O

S

18 – Definição do 
modelo de 

custeio  - rateio

19 – Automatizar 
processo de pré nota 

através da 
implantação do XML

5.5 - Portal de 
Compras

Consulta Status

20 – Inicio da Gestão  
por metas

Gestão de 
Pessoas

Apoio 
Operacional

Licitações e 
Contratos Suprimentos Engenharia Tecnologia 

Informação 
Gestão 

Financeira
Jurídico 

Operacional Marketing
Núcleo de 
Excelência 

Operacional

Alocação e 
Movimentação 

de Pessoas

Educação 
Corporativa

Contratos de 
Trabalho e 
Benefícios

Contas a Pagar Gestão de 
Sistemas

Solicitação de 
Itens e Serviços

Planejar 
compras com 

Entidades

Gestão de 
Frotas

Gestão do CaixaGestão de 
Obras

Desenho

Gestão de 
Contratos de 

obras

Escrituração 
Contábil

Gerir 
Informações 
Contábeis

Gestão de 
Cargos e 
Salários

Gestão de 
Processos e 

Projetos

Auditoria

Controladoria 
por Indicadores

Gestão de 
Projetos de TI

Suporte Técnico

Controle  e 
Governança SLA

Consultas e 
Pareceres

Contratos

Contencioso 

Apuração de 
Impostos e

Elaboração das 
Obrigações 
Acessórias

Avaliação de 
Desempenho de 

Pessoas

Recebimento 
Físico e Fiscal

Gestão de 
Viagens

Protocolo

Gestão de 
Documentos

Manutenção 
Predial

Gestão de 
Fornecedores

Gestão de 
Contratos

Gestão de 
Cadastro de 

materiais

Planejamento de 
Pessoas

Gestão e
Segurança 
Patrimonial

Gestão de 
Combustíveis

GSMS

Gestão Saúde 
Ocupacional

Gestão 
Ambiental

Gestão de Risco 
Ocupacional

Gestão de 
Atend. a

Emergência

Gestão 
Contábil

Escrituração 
Contábil

Gerir 
Informações 
Contábeis

Apuração de 
Impostos e

Elaboração das 
Obrigações 
Acessórias

Gestão de 
Arrecadação

Contas a 
Receber

Central de 
Recebimentos

Arrecadação

Gestão de 
Transporte

Inventário

Gestão 
Patrimonial

Gestão de 
Convênio Taxi

Gestão 
Contratos e 

Fornecedores

Planejamento 
de Compras

Gerar Termos 
de Referência

Gestão  de 
Processos 
Licitatórios

Gestão de
Compras Diretas 
e Especializadas

Gestão de 
Licitações

Gestão de 
Infraestrutura e 
Segurança da 

Informação

Planejamento

Gestão do Ciclo 
de Planejamento 

e orçamento

Gestão de 
Relatórios com 

DN

Emissão de 
Relatórios de 

Gestão

Liberação de 
Contingências e 
Transposição 
Orçamentária

Suporte a Ações 
Institucionais

2016 – Informação para Tomada de Decisão

Criação de célula de 
cadastro

Criação de tabela de 
temporariedade de 

documentos do 
Sistema FIEAM

Criar comitê para 
incineração de 

documentos auditados 
pelo CGU

Aprovação do Fluxo de 
Adiantamento 

Financeiro e Prestação 
de Contas de Viagem / 

Fundo Fixo

Definição e aplicação 
do mútuo no sistema 

FIEAM

Aquisição de 
ferramentas de 

comunicação via 
SMS

Avaliar e identificar 
compras avulsas 
efetuadas fora do 

processo de 
planejamento de 

compras

Auditar contratos e 
adequá-los às novas 
regras de compras

Sistema de 
gerenciamento de 
cartões (crédito e 

débito)

Projeto de cobrança 
online

Adequar termos de 
contratos às 
premissas de 

fornecimento e 
condições de 
pagamento 

Criar um setor dentro 
do centro de 

excelência para cuidar 
de normas

Ajustar os contratos 
vigentes com o 
cronograma de 

pagamento

Construção do Centro 
de Documentação

Implantação da TV 
corporativa nas 

unidades do sistema 
FIEAM

Estruturação da Área 
Física Unificada para o 

CSC

Definição de uma área 
para manutenção de 

mobiliário

Aquisição de nova 
infraestrutura de 

firewall
UTM

Implantação de 
sistema de telefonia IP

TI CoE FIN Mkt Apoio Materiais Licitação RHPatrimônio

Definição metodologia 
para inventário de 
ativos para evitar 
perdas e extravios

Gestão

Fazer Gestão de 
Comunicação (de 

mudança cultural) do 
CSC

Desenvolver Vídeo 
Institucional para 

Integração

Definição do Plano de 
Cargo e Salários

Balanceamento da 
Equipe com uso de 

terceirização

Diagnóstico e 
adequação da REDE 

LAN

Criar um setor dentro 
do centro de 

excelência para 
realizar Estudo de 

Viabilidade de Projetos



9

O projeto iniciou-se com workshops e treinamentos so-
bre os conceitos modernos de Serviços Compartilhados 
e alinhamento das expectativas dos principais líderes da 
organização. 

Os principais resultados destas reuniões foram:

O alinhamento dos papéis e responsabilidades fu-
turos;

O compromisso das Entidades clientes em alinhar 
suas operações com os processos do CSC e as 
variáveis do Acordo de Nível de Serviços a ser defini-
do;

Definição de líderes de cada área do CSC para re-
alização das iniciativas necessárias ao processo de 
reestruturação.

A ESTRUTURAÇÃO

Definidos o escopo, a liderança, o processo de comu-
nicação, o operacional das entidades, o conselho diretivo 
da instituição e demais influenciadores, foram iniciados 
os trabalhos de transformação operacional com o rede-
senho dos processos, definição do novo organograma e a 
definição do novo modelo de governança interno.

O MODELO DE GOVERNANÇA
Um novo modelo de governança foi discutido com o 

objetivo de alinhar papéis e responsabilidades entre as En-
tidades do Sistema FIEAM, agora com uma estrutura, 
mesmo não institucional, mas com representação e papel 
formal na estrutura organizacional do Sistema FIEAM. 

A premissa definida para o novo modelo de governança 
foi o foco das atividades que cada processo e atividade 
das Entidades deveriam ter na cadeia de valor do Sistema 
FIEAM.
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Público 
Alvo 

Serviço de Apoio 
 às Operações 

 

Unidades 
Operacionais 

Gestores 
Regionais 

Governança 
Corporativa 

Gestão das  
Demandas internas Suporte à 

Direção Estratégica  
e Políticas Corporativas 

É focado em fornecer suporte às políticas administrativas e garantia da conformidade regulatória ao 
Sistema FIEAM , gerenciar os processos de apoio das Entidades com níveis de  qualidade atrelados 
aos Acordo de Serviços estabelecidos e disponibilizar informações assertivas e transparentes para 

tomada de decisão e sustentação dos serviços das Entidades. 

Centro de Serviços Compartilhados 

•  Concentra-se em criar valor através da 
entrega de serviços em seus processos 
principais; 

•  Avaliado através de seu desempenho 
operacional ; 

•  Responsável pelo desenvolvimento, 
inovação, manutenção e qualidade do 
serviço entregue ao público 

Entidades 
SESI – SENAI – IEL – CIN - DAMPI 

•  Responsabilidade global por: 
•  Definir políticas corporativas; 
•  Gerenciar relacionamento com 

órgãos reguladores, Indústrias, 
conselhos e com a comunidade; 

•  Estabelecer objetivos públicos e 
operacionais; 

•  Monitorar a evolução do 
desempenho 

Gestores das Entidades 
Resultados 



Após fóruns de discussões confirmou-se a 
proposição institucional de cada Entidade. Coube ao 
CSC a responsabilidade de operacionalizar todas as 

atividades em coordenação com as demais Entidades, 
passando assim o CSC a ser responsável pelos seguintes 
processos:
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CASE

Gestão de 
Pessoas 

Gestão de 
Apoio 

Operacional 
Gestão  de 
Aquisição 

Materiais 

 
Gestão de 

Engenharia 
 

Gestão da 
Tecnologia 
Informação 

Gestão 
Financeira 

 
Jurídico 

Operacional 
 

Gestão de 
Comunicação e 

Marketing 

Centro de 
Excelência 

Operacional 

Recrutamento e 
Seleção 

Folha, Ponto e 
Benefícios   

 
Avaliação de 
Desempenho

  

 
Contas a Pagar 

  

Gestão de 
Sistemas 

Solicitação de 
Itens e Serviços 
ao fornecedor 

Planejar 
compras com 

Entidades Gestão de 
Frotas 

 
Fluxo do Caixa

  

 
Gestão de Obras

  

 
Arquitetura  

 
Gestão de 

Contratos de 
obras   

Design 

Comunicação 

Gestão de 
Cargos e 
Salários   

Gestão de 
Processos 

Gestão de 
Riscos 

Operacionais 

Business 
Intelligence 

Gestão de 
Projetos de TI 

Suporte Técnico 

Consultas e 
Pareceres 

Contratos 

Contencioso 

Marketing 

Desenvolviment
o e Treinamento

  

Recebimento 
Físico e Fiscal 

(Central de 
Notas) 

Gestão de 
Viagens 

Protocolo 

Gestão de 
Documentos 

Manutenção 
Predial 

Gestão de 
Fornecedores 

Gestão de 
Contratos 

Gestão de 
Cadastro de 

materiais 

Administração 
de Pessoal 

Gestão e 
Segurança 
Patrimonial 

Gestão de 
Combustíveis 

SESMIT 

Gestão Saúde 
Ocupacional 

SST 

Contábil 

Escrituração 
Contábil 

Relatórios 
Financeiros 

Impostos e 
Elaboração das 

Obrigações 
Acessórias  

Arrecadação 

Central de 
Recebimentos 

Arrecadação 

Gestão de 
Transporte 

Inventário 

Gestão 
Patrimonial 

Gestão de 
Convênio Taxi 

Contratos e 
Fornecedores 

 
Planejamento 
de Compras

  

Gerar Termos de 
Referência 

Processos 
Licitatórios 

Gestão de 
Compras Diretas 
e Especializadas 

Gestão de 
Licitações 

Gestão de 
Infraestrutura e 
Segurança da 

Informação 

Gestão de 
Projetos 

Qualidade 

Gestão do Ciclo 
de 

Planejamento e 
Orçamento 

Gestão 
Patrimonial 

Gestão do 
CSC 

SAC 

Ouvidoria 



O objetivo foi redesenhar o fluxo de processos de forma 
objetiva e flexível e que permitisse o seu controle/melho-
ria à medida que a própria organização evoluísse, então 
o processo também deveria ser simples e adaptável às 
futuras demandas das Entidades. Optou-se por utilizar 
o conceito de processo end–to–end para redesenho 
da operação do CSC, ou seja, um único fluxo, integrando 
todas as atividades dos processos envolvidos no CSC, 
com isto eliminou-se retrabalhos, pontos duplicados, bu-
racos entre as áreas. 

Foram envolvidas no diagnóstico geral todas as lide-
ranças do Sistema FIEAM, para primeiramente entender 
os gaps, conflitos, redundâncias, retrabalhos e complexi-
dades entre as áreas. Através do redesenho com foco em 
simplificação, automação, conformidade com regulatório e 
eliminação de atividades sem valor, foi definido um fluxo 
com as macro atividades envolvendo as 17 funções.

O REDESENHO DOS  
PROCESSOS

Após a validação e homologação dos processos, ini-
ciou-se a etapa de automação. Foi compreendido pela or-
ganização que a operações dos Serviços Compartilhados 
estariam servindo agora como incubadora para inovação 
tecnológica no Sistema FIEAM. As estruturas e proces-
sos dos Serviços Compartilhados e as demais Entidades 
tirariam vantagem da inovação tecnológica. 

Adotando o princípio que o processo é o condutor, 
mas a tecnologia é o veículo por onde as oportunidades 
trafegam, estas novas tecnologias teriam como foco re-
duzir custos operacionais e melhorar o desempenho das 
Entidades, garantir a segurança e conformidade das infor-
mações e consequentemente, gerar maior valor percebido 
aos clientes do Sistema FIEAM. 

Sendo assim a Tecnologia da Informação (TI) passou a 
ser utilizada como diferencial no processo de transforma-
ção. O foco da área de TI foi automatizar os fluxos de infor-
mação com ferramentas integradas. Todas as ferramentas 
empregadas devem possuir capacidade de interconexão 
para garantir a fluidez, agilidade, transparência do fluxo de 
operação no Sistema FIEAM para cada camada de aplica-
ção a que se destina. Meta definida para a área foi a elimi-
nação de planilhas nos processos operacionais.

O ALINHAMENTO DOS PROCESSOS 
COM TECNOLOGIA

XMagazine - 13



O Sistema Gestão de Demanda (SGD), é um fluxo 
operacional desenvolvido pelo Consultor Carlos 
Magalhães, especificamente para gerenciar o processo 
de relacionamento com o cliente, buscando garantir que 
todas as demandas abertas serão atendidas, ou por 
meio de chamados de suporte ou solicitações, ou ainda, 
quando demandados por problemas mais específicos, 
que estes recebam um tratamento eficiente até o com-
pleto restabelecimento da operação ou encerramento 
do pedido. 

A interface do CSC com as unidades de negócio 
deve ser realizada por meio de um Portal de Processos, 
utilizando-se de ferramenta BPMS modelada às deman-
das de um CSC.

IMPLEMENTAÇÃO DO 
SISTEMA GESTÃO DE DEMANDA 
NA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL 

Algumas características apresentadas pelo sistema:

Monitoramento dos Processos  em Tempo Real

Controle dos  Service Level Agreement (SLA)

Controle de Qualidade

Dashboards sob o status do chamado por área 
gestora e consolidada pelo CSC e CoE (simples, 
mais elaborados serão construídos no BI)

Processo de “scalation” com temporizador au-
tomático para cada chamado. Por isso a arquite-
tura da solução tem que ser hierárquica.
 
Disponibizar informações para serem carregadas 
no BI e permitir análises multidimensionais.

Para maior versatilidade e rapidez na tomada de decisão, o 
CSC adquiriu uma ferramenta de Business Inteligence para 
transformar os dados coletados em informação financeira 
e volumétricas sobre o CSC, assim a equipe de Gestão de 
Demanda podia, além de monitorar a evolução e movimen-
tação do CSC, disponibilizar relatórios e planos de ação 
para os líderes das áreas. 

Após 3 meses de utilização a ferramenta foi compartilhada 
com as demais Entidades, comprovando, assim, a missão 
da TI de disponibilizar tecnologias para as demais enti-
dades com ganho de escala e inovação.

A FERRAMENTA 
BUSINESS INTELLIGENCE

Ciclo de Benefícios Business Inteligence 

XMagazine - 14

CASE

Redução de Custos 

Redução de despesas 
Melhor controle de suprimentos 
Redução dos custos envolvendo 

geração de informação 
Redução do custos de tempo para 

tomada de decisão. 

Otimização de Serviços 

Aumento das vendas 
Melhoria das margens 

Aumento das vendas cruzadas e 
integradas 

Redução dos custos de produtos 
 

Risco e Conformidade 

Maior controle sobre os riscos 
Facilita identificar as fraudes 

Riscos de desvios 

Maior agilidade na aplicação de padronização e 
conformidades 



O Centro de Excelência (CoE – Center of Excellence) foi 
criado para suportar a maturação dos processos das áreas 
do CSC e prover melhorias às demandas das Entidades. 

O CoE é uma área organizada com pessoas e metodo-
logias para implantar projetos que alavanquem resulta-
dos na organização. Foi entendido pelas lideranças que o 
propósito do CoE seria monitorar os processos e integrar 
as iniciativas (modernização, eficiência, redução de cus-
tos). Entendeu-se que a melhor maneira de reduzir cus-
tos, melhorar a eficiência, definir controles (indicadores) e 
alinhar processos para que a empresa opere como uma 
única unidade (visão global), seria através de projetos bem 
definidos e orientados, passando esta a ser a grande 
responsabilidade do CoE. 

O CENTRO DE EXCELÊNCIA E 
A MENSURAÇÃO DOS RESULTADOS

O CoE é subordinado ao Superintendente do CSC 
FIEAM, mas com o passar do tempo, um comitê de ges-
tores foi criado para solicitar melhorias em todas as En-
tidades e o CoE tem a responsabilidade de implantá-los. 
Periodicamente o CoE se reúne com os diversos líderes 
envolvidos com o processo operacional e os orienta e 
coordena a ação (projeto ou iniciativa) para o atingimen-
to dos resultados esperados e monitora sua evolução. 
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SUPERINTENDÊNCIA 

CSC 
 

 
Centro de 
Excelência 

Operacional
 

Gestão de 
Processos 

Gestão de Riscos 
Operacionais Gestão de Projetos Qualidade 



O processo de modernização do CSC trouxe grande 
valor ao sistema FIEAM, pois alinhada com a estratégia da 
organização, permitiu ganhos além da simples redução de 
custos, outros benefícios considerados relevantes para 
toda a corporação, como ganhos ao nível da eficiência e 
o desenvolvimento de uma cultura de melhoria contínua, 
sendo um excelente instrumento de transformação e 
evolução empresarial.

Da análise sobre as lições aprendidas com a implemen-
tação deste projeto, foram identificados como principais 
benefícios da reestruturação do CSC FIEAM:

Melhoria na qualidade das atividades e conse-
quentemente das informações (melhoria de proces-
sos e informações) – redução de 30% do processo;

Padronização e documentação de processos;

Eliminação de etapas repetitivas de processos;

Redução de quantidade de atividades manuais;

Eliminação de duplicidade de funções;

Eliminação de planilhas excel dos processos;

Redução de custos nos processos;

Definição de modelo de gestão contemplando a 
governança e o novo modelo de relacionamento 
para a operação entre o CSC e as Entidades 
melhorou o relacionamento e permitiu ações 
conjuntas e focadas para atender as demandas 
internas e do mercado;

A definição da abrangência dos serviços conti-
dos no CSC, inclusive o nível de serviços a serem 
praticados (ANS) reduziu os conflitos e alinhou 
as expectativas sobre qualidade e prazo de en-
tregas;

CONCLUSÕES
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CASE



O Redesenho da estrutura organizacional e forma-
ção da equipe permitiu o desenvolvimento de uma 
cultura com foco em serviços;

Redução de custos de administração;

Melhora dos serviços e qualidade, precisão 
e pontualidade.

O Case do CSC da FIEAM concorreu e foi o classifica-
do como referência de operação e apresentado no último 
Congresso CAPSI 2016 na cidade do Porto, Portugal.

O CASE brindou e reconheceu o esforço e a dedicação 
de todos do Sistema FIEAM: a equipe do CSC, dos clien-
tes nas Entidades e de suas lideranças.
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“O Case do CSC da 
FIEAM concorreu e 

foi o classificado 
como referência de 

operação e apre-
sentado no último 

Congresso CAPSI 
2016 na cidade do 

Porto, Portugal.”
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ENSAIO

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

Assim como a automação dos 
ERPs, BPMs e RPAs estão elimi-
nando tarefas manuais, repetitivas 
e improdutivas dos Centros de Ser-
viços Compartilhados, os princípios 
da Industria 4.0 trazem agora para 
produção os mesmos benefícios 
almejados nos processos de apoio. 
É o conceito CSC chegando à linha 
de frente da operação?

Por Carlos Magalhães
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A indústria 
do futuro.



O que é a indústria 4.0?

É um conceito de indústria proposto recentemente e 
que engloba as principais inovações tecnológicas dos 
campos de automação, controle e tecnologia da in-
formação, aplicadas aos processos de manufatura. A 
partir de Sistemas Cyber-Físicos, Internet das Coisas e 
Internet dos Serviços, os processos de produção ten-
dem a se tornar cada vez mais eficientes, autônomos 
e adaptáveis.

Isso significa um novo período no contexto das grandes 
revoluções industriais. Com as fábricas inteligentes, 
diversas mudanças ocorrerão na forma em que os 
produtos serão manufaturados, causando impactos 
em diversos setores do mercado, este período já é 
conhecido como quarta revolução ou indústria 4.0.
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O termo indústria 4.0 se originou a partir de um projeto 
de estratégias do governo alemão voltadas à tecnologia. 
O termo foi usado pela primeira vez na Feira de Hannover 
em 2011. Em outubro de 2012 o grupo responsável pelo 
projeto, ministrado por Siegfried Dais (Robert Bosch 
GmbH) e Kagermann (acatech) apresentou um relatório 
de recomendações para o Governo Federal Alemão, a fim 
de planejar sua implantação. Então, em abril de 2013 foi 
publicado na mesma feira um trabalho final sobre o de-
senvolvimento da indústria 4.0. Seu fundamento básico 
implica que conectando máquinas, sistemas e ativos, as 
empresas poderão criar redes inteligentes ao longo de 
toda a cadeia de valor que podem controlar os módulos 
da produção de forma autônoma. Ou seja, as fábricas in-
teligentes terão a capacidade e autonomia para agendar 
manutenções, prever falhas nos processos e se adaptar 
aos requisitos e mudanças não planejadas na produção.
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INDÚSTRIA 4.0, 
UM CONCEITO MUITO ALÉM 
DA AUTOMAÇÃO INDUSTRIAL

1. Princípios da Indústria 4.0

Existem seis princípios para o desenvolvimento e im-
plantação da indústria 4.0, que definem os sistemas de 
produção inteligentes que tendem a surgir nos próximos 
anos. São eles:

• Capacidade de operação em tempo real: 
Consiste na aquisição e tratamento de dados de 
forma praticamente instantânea, permitindo a to-
mada de decisões em tempo real.

• Virtualização: Simulações já são utilizadas atu-
almente, assim como sistemas supervisórios. No 
entanto, a indústria propõe a existência de uma 
cópia virtual das fabricas inteligentes. Permitindo 
a rastreabilidade e monitoramento remoto de to-
dos os processos por meio dos inúmeros sen-
sores espalhados ao longo da planta.

• Descentralização: A tomada de decisões 
poderá ser feita pelo sistema cyber-físico de 
acordo com as necessidades da produção em 
tempo real. Além disso, as máquinas não ape-
nas receberão comandos, mas poderão fornecer 
informações sobre seu ciclo de trabalho. Logo, 
os módulos da fábrica inteligente trabalharão de 
forma autônoma a fim de aprimorar os processos 
de produção.

• Orientação a serviços: Utilização de arquite-
turas de software orientadas a serviços aliado ao 
conceito de Internet of Services.

• Modularidade: Produção de acordo com a 
demanda, acoplamento e desacoplamento de 
módulos na produção. O que oferece flexibilidade 
para alterar as tarefas das máquinas facilmente.

• Interoperabilidade: Capacidade dos sistemas 
cyber-físicos (humanos e equipamentos) comuni-
car-se uns com os outros através da internet-das-
coisas, internet, banco de dados e aplicativos.

2 – Pilares da indústria 4.0:

Com base nos princípios acima, a indústria 4.0 é uma 
realidade que se torna possível devido aos avanços tec-
nológicos da última década, aliados às tecnologias em 
desenvolvimento nos campos de tecnologia da informa-
ção e engenharia. As mais relevantes são:

• Internet das coisas (Internet of Things – 
IoT): Consiste na conexão em rede de objetos 
físicos, ambientes, veículos e máquinas por meio 
de dispositivos eletrônicos embarcados que per-
mitem a coleta e troca de dados. Sistemas que 
funcionam a base da Internet das Coisas e são 
dotados de sensores e atuadores são denomina-
dos de Sistemas Cyber-Físicos, e são a base da 
indústria 4.0.

• Big Data Analytics: São estruturas de dados 
muito extensas e complexas que utilizam novas 
abordagens para a captura, análise e gerencia-
mento de informações. Aplicada à indústria, a 
tecnologia de Big Data consiste em 6Cs para 
lidar com informações relevantes: Conexão (à 
rede industrial, sensores e CLPs), Cloud (nuvem/
dados por demanda), Cyber (modelo e memória), 
Conteúdo, Comunidade (compartilhamento das 
informações) e Customização (personalização e 
valores).

• Segurança: A quarta revolução industrial exi-
girá maior segurança e robustez dos sistemas 
de informação. Problemas como falhas de trans-
missão na comunicação máquina-máquina, ou 
até mesmo eventuais panes do sistema podem 
causar paradas na produção. Com toda essa co-
nectividade, também serão necessários sistemas 
de segurança que protejam o know-how da em-
presa, contido nos arquivos de controle dos pro-
cessos.



Além destas tecnologias, outros dispositivos terão um 
papel importante na indústria. Como a tecnologia RFID, 
que vem ganhando espaço com os sistemas de rastre-
abilidade industrial, e os módulos IO-Link.  Esses módu-
los já utilizam o IPV6 o que possibilita a definição de um 
endereço IP próprio, com conexões diretas de alto e 
baixo nível. Portanto, descentralizam e organizam a rede 
de sensores e demais componentes. Com o princípio 
de modularidade da indústria 4.0, aliado à crescente 
quantidade de sensores que poderão ser utilizados nas 
fábricas inteligentes, os módulos IO-Link desenvolvidos 
para Sistemas Cyber-físicos permitirá que elas se tor-
nem mais autônomas e eficientes.

3. Impactos desta nova 
revolução: 

Modelos produtivos dinâmicos

Um dos maiores impactos causados pela indústria 4.0 
será uma mudança que afetará o mercado como um 
todo. Consiste na criação de novos modelos de negó-
cios. Em um mercado cada vez mais exigente, muitas 
empresas já procuram integrar ao produto necessidades 
e preferências específicas de cada cliente. A customiza-
ção prévia do produto por parte dos consumidores 
tende a ser uma variável a mais no processo de manu-
fatura, mas as fábricas inteligentes serão capazes de 
levar a personalização de cada cliente em considera-
ção, se adaptando às preferências.

Outro ponto que será impactado pela quarta revolução 
industrial será a pesquisa e desenvolvimento nos cam-
pos de segurança em T.I., acessibilidade e segurança 
de acesso à informação deverá ser um diferencial na es-
colha de soluções e profissionais.

Outro ponto a ser transformado pela Indústria 4.0 está 
ligado à criação de novos modelos de negócio. A de-
manda por customização de produtos por parte dos 
consumidores, deverá ser analisada para evitar e com-
bater o aumento dos custos dos processos de manu-
fatura. A simplificação e o redesenho de processos da 
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cadeia de suprimentos será um dos serviços que mais 
ganharão enfoque das empresas de sistemas e ERP e 
de especialistas com essa nova era da indústria. 

Os Sistemas Cyber-Físicos

A integração dos componentes computacionais e físi-
cos, chamada de cyber-physical systems (CPSs) per-
mitem aos dispositivos físicos detectar o ambiente e 
modificá-lo. 

Em um cyber-physical system (CPS), elementos de 
computação coordenam-se e comunicam-se com sen-
sores, que monitoram indicadores virtuais e físicos, e 
atuadores, que modificam o ambiente virtual e físico em 
que são executados. 

Algumas aplicações práticas de sistemas cyber-
físicos incluem:

• No ambiente de fabricação, os CPSs podem 
melhorar os processos compartilhando informa-
ções em tempo real entre máquinas industriais, 
cadeias de fornecimento de fabricação, fornece-
dores, sistemas de negócio e clientes. CPSs 
também podem melhorar esses processos por 
meio de auto monitoramento e controle de todos 
os processos de produção e pela adaptação da 
produção para atender às preferências dos clien-
tes. Os CPSs fornecem um grau maior de visibili-
dade e controle sobre as cadeias de fornecimen-
to, melhorando a rastreabilidade e a segurança 
das mercadorias.

• No ambiente de saúde, CPSs são usados 
para monitorar em tempo real e remotamente as 
condições físicas de pacientes e limitar o tempo 
de hospitalização ou para melhorar / monitorar 
tratamentos para pacientes inválidos e idosos. 
CPSs também são usados na pesquisa na área 
de neurociência para entender melhor as funções 
humanas com o suporte de interfaces cérebro-
máquina e robótica terapêutica.
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• No ambiente de energia renovável, trabalhos 
inteligentes são baseados em CPSs em que sen-
sores e outros dispositivos monitoram a rede para 
controlá-la e proporcionar maior confiabilidade e 
melhorar a eficiência no consumo da energia.

• Em ambientes de prédios inteligentes, disposi-
tivos inteligentes e CPSs interagem para reduzir 
o consumo de energia, aumentar a segurança e 
a proteção para aumentar o conforto dos mora-
dores. Por exemplo, com CPSs, é possível de-
terminar a extensão dos danos que os prédios 
sofrem após eventos inesperados e ajudar a pre-
venir falhas estruturais.

• No ambiente de transporte, veículos individuais 
e a infraestrutura podem se comunicar entre si, 
compartilhando informações em tempo real sobre 
tráfego, localização ou problemas para prevenir 
acidentes ou congestionamentos, aumentar a se-
gurança e, por fim, economizar tempo e dinheiro.

• No ambiente de agricultura, CPSs podem ser 
usados para criar uma agricultura mais moder-
na e precisa. CPSs podem coletar informações 
fundamentais sobre clima, terreno e monitorar 
constantemente diferentes recursos, como irri-
gação, umidade, saúde da planta, entre outros, 
e, assim, manter os valores ambientais ideais.

• Em gestão, os CPSs podem impulsionar ambi-
entes virtuais para melhor entender os comporta-
mentos dos sistemas e dos usuários, o que pode 
ajudar a melhorar o desempenho e o gerencia-
mento de recursos. Por exemplo, os aplicativos 
podem ser otimizados para trabalhar em relação 
aos processos e às ações dos usuários ou para 
monitorar os recursos disponíveis, analisar infor-
mações e prever tendências e fazer recomenda-
ções de eventos, produtos ou ações.



4. Indústria 4.0 exigirá 
um novo profissional 

O processo industrial está se transformando de forma 
irreversível – e quem quiser ter sucesso nesse novo 
cenário terá de desenvolver novas competências.

Um dos maiores impactos previstos por especialistas 
quanto à Quarta Revolução Industrial está relacionado 
ao mercado de trabalho e à oferta de mão de obra. 
A tendência é que as posições de trabalho que exi-
jam esforços manuais e repetitivos sejam, aos poucos, 
substituídas pela mão de obra automatizada, realizada 
por meio de máquinas e robôs. Dessa forma, os profis-
sionais passarão a ter um papel mais estratégico den-
tro das empresas e ocuparão cargos em que o conhe-
cimento técnico não será considerado um diferencial, 
mas uma competência necessária para que as funções 
sejam exercidas.

Apesar de antigas demandas deixarem de existir com a 
adoção da mão de obra automatizada e dos sistemas 
inteligentes, novas tarefas irão surgir para moldar a nova 
realidade do mercado de trabalho. Assim, as áreas que 
envolvem pesquisa e desenvolvimento oferecerão cada 
vez mais oportunidades para profissionais tecnicamente 
capacitados. Por isso, uma formação multidisciplinar, 
que envolva habilidades de compreensão e reflexão, e 
que favoreça o conhecimento em tecnologias diversas 
será extremamente valiosa para a realidade das fábri-
cas inteligentes.

Os trabalhos manuais e repetitivos já vêm sendo substi-
tuídos por mão de obra automatizada, e com indústria 
4.0 isso tende a continuar. Por outro lado, as deman-
das em pesquisa e desenvolvimento oferecerão opor-
tunidades para profissionais tecnicamente capacita-
dos, com formação multidisciplinar para compreender 
e trabalhar com a variedade de tecnologia que compõe 
uma fábrica inteligente.

Com a velocidade das mudanças se faz necessário en-
tender o novo papel do ser humano no futuro processo 
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industrial, que definitivamente migrará de atividades 
manuais e operacionais para interação com processos 
produtivos complexos, que demandarão mão de obra 
cada vez mais especializada e criarão demandas para 
formação profissional.

Análises realizadas do impacto da Indústria 4.0 na 
manufatura alemã mostram que levará a uma demanda 
maior de emprego em 6%, durante os próximos dez 
anos. 

A procura no setor de Engenharia Mecânica pode subir 
ainda mais, em torno de 10 por cento, durante o mes-
mo período. No entanto, diferentes habilidades serão 
requeridas.

Como esta última revolução industrial avança, há impli-
cações significativas para a força de trabalho industrial. 
Atualmente o software está impulsionando os avanços 
na fabricação e isso significa que o mouse está substi-
tuindo a chave de fenda em muitos lugares no chão de 
fábrica.

Ter as pessoas certas no lugar certo é fundamental 
para alavancar o ganho tecnológico e para a realiza-
ção dos objetivos de manufatura inteligente. Isso levou 
a muita discussão sobre a escassez de trabalhadores 
qualificados na força de trabalho, muitas vezes referida 
como “déficit de competências”. De acordo com o De-
partamento de Educação dos Estados Unidos, “60 por 
cento dos novos empregos que vão surgir no século 
21 exigirão habilidades possuídas por apenas 20 por 
cento da força de trabalho atual”.

Eis cinco características que os profissionais técnicos 
precisarão desenvolver.

1. Formação multidisciplinar

Para trabalhar numa indústria 4.0, os profissionais terão 
de desenvolver um perfil multidisciplinar. As indústrias 
continuarão precisando de gente com formação espe-
cífica, mas eles terão de lidar cada vez mais com áreas 
sobre as quais não estudaram na faculdade.
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Essa competência será cada vez mais valorizada 
porque, com processos mais eficientes, os funcionários 
poderão pensar em novas formas de gerar riqueza. Um 
arquiteto que antes só cuidava de projetos para novas 
plantas poderá, por exemplo, pensar em adaptações 
no design dos produtos que diminuam o tempo de 
fabricação. Isso depende de iniciativa e conhecimen-
tos, o que está além do que a profissão exige hoje.

2. Capacidade de adaptação

Na indústria 4.0, o conceito de automação será eleva-
do a outro patamar. Se antes os equipamentos só eram 
programados para obedecer a ordens enviadas por um 
software, a partir de agora eles também emitirão infor-
mações sobre seu próprio ciclo de vida. Isso significa 
que, antes mesmo de apresentar um problema de fun-
cionamento, uma máquina emitirá sinais de que precisa 
passar por uma manutenção preventiva.

Na prática, os operadores precisarão se adaptar a um 
novo jeito de lidar com os equipamentos. Boa parte do 
comando será dada a partir de sistemas móveis. Será 
o fim da era do técnico que só aperta botões, os pro-
fissionais precisarão aprender a lidar com máquinas e 
robôs inteligentes.

 3. Organização e Senso de urgência

A disseminação da quantidade de informação oriundas 
das big datas vai permitir que os funcionários tenham 
cada vez mais acesso a informações e aos sistemas 
internos das empresas. De casa, por meio de um celu-
lar ou de um tablet, os empregados poderão interferir 
num processo que acontece a quilômetros de distân-
cia, dentro da fábrica, mas também exigirá destes o 
discernimento para entender os limites entre o que é 
urgente e o que pode ser resolvido depois. 

4. Capacidade de relacionamento-interpes-
soal

Embora a tecnologia esteja transformando as relações 
humanas e comportamentais e a maneira como as coi-
sas são fabricadas, ter um bom relacionamento com 
os colegas de trabalho continuará sendo importante 
– ainda mais em um ambiente em que o avanço da 
automação exigirá competências diferentes de cada 
um. Num ambiente cada vez mais digitalizado, a co-
laboração ganhará força e demonstrar esta inteligência 
emocional será um diferencial para subir na carreira.

5. Aprendizado

O EAD – Ensino a Distância evoluirá para o AVA - 
Ambientes Virtuais de Aprendizagem

O avanço tecnológico dos últimos anos ocasionou mu-
danças na maneira como as pessoas se relacionam. 
Dispositivos computacionais, sensores e atuadores se 
farão presentes na vida das pessoas, de maneira que 
os mundos físico e virtual se misturarão. Propostas de 
sistemas físico-cibernéticos (Cyber-Physical Systems 
ou CPS) já surgem com o intuito de integrar os siste-
mas computacionais com objetos do mundo físico. 
Neste novo contexto, as discussões dos impactos 
tecnológicos nos ambientes escolares já são impor-
tantes, estabelecendo novas áreas de pesquisa, como 
ensino eletrônico, mudanças nos modelos de educa-
ção à distância, aprendizagem móvel e aprendizagem 
ubíqua. Dentro dessas áreas, os Ambientes Virtuais de 
Aprendizagem (AVAs), que são sistemas computacio-
nais disponíveis na internet, destinados ao suporte de 
atividades mediadas pelas tecnologias de informação e 
comunicação. 

Esses ambientes envolverão maior interação entre 
alunos e professores, oportunidades de socialização 
e concepção de informação, propostas pedagógicas, 
representação do espaço virtual, entre outras. 



BENEFÍCIOS DESSA 
REVOLUÇÃO TECNOLÓGICA

A Internet das Coisas e a automação dos processos 
hoje são a chave de uma revolução industrial, o que 
está acontecendo de forma evolutiva. Isso fornece às 
fabricantes oportunidades para melhorar os níveis de 
serviço, que vão levar a um aumento da satisfação do 
cliente. 

Novos produtos inteligentes que atendam à demanda 
de uma nova geração de clientes, são um pré-requisito 
para os fabricantes e desenvolvedores vencerem em 
um ambiente global e altamente competitivo.

Mas este desenvolvimento não só irá ajudar a aumentar 
a eficiência na produção, mas também irá ajudar a criar 
valor adicional que vai além do produto em si. Alguns 
benéficos previstos e já estudados e baseados no im-
pacto nas plantas:
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•	Concentrar	 a	 Analise	 e	 melhoria	 em	 áreas	
centrais		-	Centros	de	Excelências	de	Produção;

•	Reduzir	redundâncias	nos	processos;

•	Minimizar	perdas	de	qualidade;

•	 Tornar	os	processos	mais	flexíveis	e	coerentes;

•	Aumentar	a	produtividade	e	reduzir	custos;

•	Aumentar	a	flexibilidade	de	sistemas	e	equi-
pamentos;

•	 Implantar	 o	 conceito	modular	 e	 ajustável	 de	
automação;

•	Melhorar	a	utilização	dos	recursos	de	produção;

•	Aumentar	o	 tempo	de	atividade	dos	equipa-

mento;	

•	Redução	de	horas	paradas,	do	tempo	de	setup,	
de	entrada	de	materiais,	de	preparação	da	linha;

•	Reduzir	desperdício	de	energia	na	produção;

•	Aumentar	a	Segurança	da	Informação,	a	vida	
útil	 dos	 equipamentos	 e	 a	 Qualidade	 de	 Vida	
dos	operadores;

•	Conservação	Ambiental;

•	Reduzir	erros,	desperdícios	e	retrabalhos;

•	Permitir	maior	transparência.
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REVOLUÇÃO OU EVOLUÇÃO? 

As revoluções industriais não ocorreram em apenas 
um dia e sequer reconhecida como tal na época. A 
Indústria 4.0 pode ser revolucionária ou evolucionária, 
independente disso, isto é uma consequência natural 
da evolução tecnológica, da interoperabilidade entre 
máquina, software e pessoas, hoje já aplicada pela 
comunicação M2M (Máquina para Máquina), IoE (Inter-
net de todas as coisas) BPMS e RPAs (Sistemas que 
monitoram e automatizam processos operacionais) e 
na automação do chão de fábrica, assim proporcio-
nando uma produção com um menor custo e com 
uma melhor rentabilidade.

O certo é que a produção industrial será muito mais 
eficiente e certamente mais lucrativa, portanto o 
melhor que podemos fazer é tornar isto uma realidade e 
integrá-la aos CSCs Nas áreas de apoio potencializando 
o resultado das organizações. 




