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o EDITORIAL o

Bem vindos.

Nesta Edicao da XMagazine vamos conhecer o CASE
da Federacéo das Industrias do Estado do Ama-
zonas e conhecer melhor como esta instituicao
atua para proteger a industria local e a Floresta
Amazonica atraves de uma gestao sustentavel e
como o seu CSC atua no apoio de suas Entidades,
demonstrando que, atraves de uma boa gover-
nanga, gestao compartilhada entre as liderangas
do Sistema e dedicacao das equipes tornaram o
CSC da FIEAM um CASE Internacional e exemplo
bem definido da abrangéncia e da responsabili-
dade de um CSC para uma organizagao.

E, falando em industria, estamos vivendo uma
nova Revolugao Industrial, € a Industria 4.0 e esta
na hora das empresas, profissionais e instituigoes
educacionais se prepararem para esta evolucao.

Obrigado pela atencao e vamos aprender um pou-
CO mais.

Carlos Magalhaes

XMagazine

Diregdo Editorial: Carlos Magalhaes A XMagazine & uma publicagao
Trimestral Eletronica

Design, Edicao e Comunicagdo: - Distribuicao Livre

AQO3 Studio

Para mais informagao:
marketing®@xcellence.com.br
Para acesso WEB:
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“No estado do Amazonas, a
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modelo e o Polo Industrial
de Manaus (PIM), que atual-
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Joaquim Azevedo

Superintendente de
Servicos Compartilhados
Email: joaquim.azevedo@fieam.org.br

A FEDERACAO DAS INDUSTRIAS DO
ESTADO DO AMAZONAS (FIEAM)




Entidades:

O Sistema FIEAM é composto pelas seguintes

A Federacgao das Industrias do Estado do A-
mazonas (FIEAM) tem como missao institucional
representar a industria no Estado do Amazonas,
promover e apoiar acdes para melhoria da sua
competitividade e responsabilidade social, con-
tribuindo para o desenvolvimento sustentavel do
Estado. Nesse sentido, promove a articulacao
institucional com os diversos setores da socie-
dade, na viabilizacdo de pleitos de interesse
da industria amazonense garantindo uma acao
coesa e representativa de seus interesses. Para
isso, a FIEAM realiza aliangas e parcerias com
governos, empresas e instituicbes nacionais e in-
ternacionais, com o propdsito de fortalecer o setor
industrial no estado;

O Servigo Nacional de Aprendizagem Industri-
al (SENAI/DR/AM) € uma pessoa juridica de direito
privado, sem fins lucrativos, que integra o Sistema
FIEAM e temm como missao “promover a educacao
profissional e tecnolégica, a inovacao e a transfe-
réncia de tecnologias industriais, contribuindo para
elevar a competitividade da industria Amazonense”.
No cumprimento de sua misséo, o SENAI atua por
meio de servicos, projetos e programas nas areas
de Educacdo Profissional, Servicos Técnicos e
Tecnologicos e Inovagéo Tecnoldgica.

O Servico Social da Industria (SESI/DR/AM) é uma
pessoa juridica de direito privado, sem fins lucrativos,
que integra o Sistema FIEAM, tendo como misséo
“promover a qualidade de vida do trabalhador e de
seus dependentes, com foco em educacao, saude
e lazer, e estimular a gestao socialmente responsavel
da empresa industrial”. No cumprimento de sua
misséo, o SESI atua por meio de servigos, projetos
e programas nas areas de educacao, salde, lazer
e responsabilidade social voltados para a industria,
o industriario e seus dependentes.
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O Instituto Euvaldo Lodi, o IEL/DR/AM esta
vinculado a Federacdo do Estado do Amazonas
e, juntamente com o SESI e o SENAI, atua dire-
tamente na interagdo entre empresas e centros
de conhecimento, por meio do aperfeicoamento da
gestao, capacitagdo empresarial, empreendedoris-
mo, pesquisa e inovagao que ha 40 anos contribui
para o desenvolvimento do Amazonas. O IEL/
DR/AM insere jovens e adultos no mercado de
trabalho com o Programa de Estagio Supervisio-
nado, por meio de parcerias entre as empresas,
orgaos governamentais, instituicbes educacio-
nais e centros de pesquisa, além de estimular a
competitividade e desenvolvimento tecnoldgico
entre as micro, pequenas e médias empresas.

O Centro Internacional de Negdcios (CIN/AM)
¢ integrante da Rede Brasileira de Centros Interna-
cionais de Negocios — Rede CIN, coordenada pela
Confederagéo Nacional da Industria (CNI), sendo
no Amazonas Administrado pela FIEAM. Apoia a
base produtiva do Estado do Amazonas, na area
internacional com foco nas exportagdes, por meio
da oferta de produtos e servicos as empresas insta-
ladas no Amazonas, especialmente as de pequeno
e médio porte através do estreitamento entre or-
ganizagbes que queiram participar de projetos de-
senvolvidos pela CNI e pela Agéncia Brasileira de
Promocao de Exportacdes e Investimentos (APEX-
Brasil), além de pesquisas, prospecc¢des de merca-
dos, servigcos de consultoria em comeércio exterior.

O Departamento de Assisténcia a Média e
Pequena Industria (DAMPI) agrega, defende e
participa dos interesses da industria do Amazonas,
objetivando o seu fortalecimento, com a promogéo
da Qualidade e Produtividade. O DAMPI promove
encontros, seminarios, palestras, cursos, assistén-
cia gerencial e técnica, convénios, projetos, pro-
gramas, consultorias e premiagdes relativos a as-
suntos de interesse empresarial € governamental.
Seu principal objetivo é apoiar, estimular os in-
teresses das organizagdes e os empreendimentos
industriais do Estado do Amazonas, por meio da
vocagao de capacitar, assessorar e desenvolver re-
cursos humanos de acordo com os interesses das
organizagoes.
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O CENTRO DE SERVICOS
COMPARTILHADOS
NO SISTEMA FIEAM

Por iniciativa prépria, um Centro de Servicos 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 proposito
de reducao de custos e atendimento aos processos de
apoio para as Entidades de forma bastante satisfatoria.

No Ano de 2013, o Superintendente do CSC, Sr.
Joaquim Azevedo, ao assumir a gestdao do CSC,
observou que era 0 momento de promover uma atu-
alizacdo e modernizacdao dos processos, controles e
estruturas do CSC.

Ainda naquele ano a FIEAM iniciou com determina-
¢ao, inspirada pela viséo de seus lideres, o presidente
Antonio Silva, o Superintendente do CSC Joaquim
Azevedo e com 0 apoio dos lideres e colaboradores
que compodem as Entidades do Sistema IndUstria do
Amazonas FIEAM, SESI, SENAI e IEL a reestrutura-
¢ao da area de Servicos Compartilhados para utilizar
0 que ha de mais atual em praticas operacionais
e ferramentas para definir um modelo referencial
de gestao e expandir estas melhorias a gestéao
das demais entidades do Sistema FIEAM;

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

Ha muito tempo a FIEAM buscava um modelo
operacional que desse seguranca, melhor confor-
midade e reducao de riscos com os drgaos regula-
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CENTRO DE SERVICOS
COMPARTILHADOS

3 CSC

dores e com nossos controles internos, mas tam-
bém melhor e maior rapidez e qualidade na entrega
de nossos servicos. Para nos auxiliar nesse pro-
cesso de transformacéao foi efetuada uma parceria
com o especialista em Servicos Compartilhados e
Reestruturacéo Organizacional, o consultor Carlos
Magalhaes, para que em conjunto fosse possivel
atingir o maximo de desempenho, aperfeicoando
0S processos, controles, tecnologia, € assim a-
dequando métodos a esta nova e mais moderna
forma de trabalho.

O objetivo desta organizagao passou a ser, “Que-
remaos que nossa gestao e servicos sejam exemplo
de um centro de exceléncia em gestao”, visando a
racionalizagéo dos processos considerados estra-
tégicos pelo Sistema FIEAM (FIEAM, SESI, SENAI,
IEL, CIN e DAMPI), e a indicacao de oportunidades
de melhorias com perspectiva de ganhos expres-
sivos de eficiéncia, eficacia e efetividade.” (Antonio
Silva — Presidente do Sistema FIEAM e Joaquim
Azevendo, Superintendente do CSC FIEAM).

-------‘




OLLOLOLLILLAI LI LILLLLLALOOLLLILLLL LA ILLLLLOOO

NOSSA VISAO PARA 0 CSC FIEAM

O objetivo da reestruturagao foi modernizar o CSC
através da simplificacdo dos processos, automacgao das
rotinas, melhoria dos controles, redu¢éo de custos e um
melhor atendimento as demandas das Entidades e seus
clientes para proporcionar a melhoria dos resultados do
Sistema FIEAM mediante a reformulacéo de 10 proces-
S0s estratégicos.

OBJETIVOS DO PROJETO

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

2. Estabelecer indicadores de desempenho dos
processos alterados;

3. Incentivar o questionamento para melhoria
qualitativa e financeira da organizacao;

4. Proporcionar aumento da efetividade dos pro-
cessos mediante a eliminacao de gargalos e re-
dundancias, de ajustes nas estruturas organizacio-
nais € adequacao do dimensionamento das equipes;

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

6. Desenvolver um portfolio de processos eficien-
tes e com orientacao permanente para resultados;

7. Simplificar as atividades, a fim de aumentar a
integracao e a racionalizagéo entre 0s processos
de negdcio e de suporte;

8. Implantar a gestao por processos com ade-
quacao aos niveis de autoridade e responsabilidade,
definidos pela organizacéo;

9. Avaliar resultados por meio de uma sistematica
de monitoramento e andlise de desvios dos indica-
dores de desempenho dos processos, €;

10. Incentivar constante questionamento dos pro-
€essos, sempre visando a melhoria dos resultados.

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

As metas da FIEAM em relacdo ao seu novo modelo
de operacgao ficaram assim definidas:

Melhoria continua na qualidade das atividades
e consequentemente das informagdes (melhoria
de processos e informacoes);

Padronizagéo e documentacao de processos;

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

Eliminacéo de etapas repetitivas de processos;
Reducéo de quantidade de atividades manuais;
Eliminagéo de duplicidade de funcoes;
Reducgéo de custos nos processos;

l[dentificacédo e tratamento de n&o conformidades
através do mapeamento e sugestéo de mudancas;

Definicdo de modelo de gestao contemplando
a governanca, plano de comunicacao

e modelo de relacionamento para a operacao
entre o CSC e as Entidades;
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Definicao de procedimentos baseados nas praticas
de mercado, servindo como base para a operaciona-
lizacdo e gestéo dos processos do CSC;

Definicao da abrangéncia dos servicos contidos no
CSC, inclusive o nivel de servigcos a serem pratica-

oo ® ‘
dos (Acordos de Nivel de Servicos);

Desenho da estrutura organizacional e formacao
da equipe;

Definicdo do modelo de Gestéo de Demanda;

Definicéo de métricas e Indicadores de performance e
ferramentas de controle para consolidacéo;

Formacéo e definicao de papéis e responsabilidade
do comité gestor do CSC formado pelas lideran-
cas do CSC e das Entidades para alinhamento das
acoes e discussoes e planejamento de melhorias.

Plano de Acao para direcionar as acoes e alinhar o
novo CSC ao Plano e momento estratégico do Siste-
ma FIEAM.

Secscoosoosoooovoooooooe e

i ROADMAP PARA REESTRUTURAGAO DO CENTRO DE SERVICOS COMPARTILHADOS DO SISTEMA FIEAM csc
2013 - Fundacao 2014 - Transformagao 2015 - Exceléncia 2016 - Informagéo para Tomada de Decisao
NOSSO COMPROMISSO COM NOSSO Estratégia, Planejamento e Cultura . B Estruturagéo da Operagéo para Integragio de Sistemas e Pessoas atuantes com Medigio e Relatérios eficientes Satisfagio do usuario com
SISTEMA FIEAM de Colaboragéo Deseivolimentodaslidatancas busca continua de melhoria Processos Papeis e Responsabilidades para suportar tomada de decisdo atendimento as suas demandas

Direcionadores do CSC FIEAM Direcionadores Estratégicos Plano de Agao Compromisso com Resultados
[Mossos Procassos | [Nossa Responsabi idades | GANHOS RAPIDOS DE QUALIDADE E EFICIENCIA EVOLUIR CRESCER [ vemscuaverarazoe |

.

Songes do 30020 Stoma FIEAM. - = CURTO PRAZO - 2016 - 1°. SEMESTRE MEDIO PRAZO - 2016 - 2°. SEMESTRE 2017
A = o = = 1111 —
OBJETIVONISAO —
_ - = =

Sorroonbecid, 6 2016, pola sl = =
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PROJETOS PARA OPERACIONALIZAGAO DAS AREAS.

Seguranga e Flexbilizagéo das Transagdes Financeiras Prestagio de contas: Eficiéncia Eficécia:
modelo de Metas-chave: Aprimorar gt da desampenho aual com aporte dos 5 der a5

20 conseho de operaciona) geir uma estutura organizacion

m ambiente
‘longo prazo; Visbizar 2 operacao mll-empresas e defini uma abordagem
Sistoma. integrada, onidades.

dacpeetco i P R — -3 - -] ENES G-
Roadmap para Implantagao - CSC
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A ESTRUTURACAO

O projeto iniciou-se com workshops e treinamentos so-
bre os conceitos modernos de Servicos Compartilhados
e alinhamento das expectativas dos principais lideres da
organizacéo.

Os principais resultados destas reunides foram:

O alinhamento dos papéis e responsabilidades fu-
turos;

O compromisso das Entidades clientes em alinhar
suas operacbes com os processos do CSC e as
variaveis do Acordo de Nivel de Servicos a ser defini-
do;

Definicéo de lideres de cada area do CSC para re-
alizacéo das iniciativas necessarias ao processo de
reestruturacao.

Entidades

SESI - SENAI - IEL - CIN - DAMPI

Resultados

« Concentra-se em criar valor através da
entrega de servigos em seus processos
principais;

« Avaliado através de seu desempenho

operacional ; Governanga
Corporativa

» Responsavel pelo desenvolvimento,
inovagdo, manutencdo e qualidade do
servigo entregue ao publico

Unidades
Operacionais

Gestao das
Demandas internas

Centro de Servicos Compartilhados

E focado em fornecer suporte as politicas administrativas e garantia da conformidade regulatéria ao

Definidos o escopo, a lideranca, 0 processo de comu-
nicacao, o operacional das entidades, o conselho diretivo
da instituicdo e demais influenciadores, foram iniciados
0s trabalhos de transformacao operacional com o rede-
senho dos processos, definicdo do novo organograma e a
definicao do novo modelo de governanca interno.

O MODELO DE GOVERNANCA

Um novo modelo de governanca foi discutido com o
objetivo de alinhar papéis e responsabilidades entre as En-
tidades do Sistema FIEAM, agora com uma estrutura,
mesmo Nnao institucional, mas com representacéo e papel
formal na estrutura organizacional do Sistema FIEAM.

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

FIEAM.
Gestores das Entidades

« Responsabilidade global por:

« Definir politicas corporativas;

« Gerenciar relacionamento com
érgéos reguladores, Industrias,
conselhos e com a comunidade;

« Estabelecer objetivos publicos e
operacionais;

* Monitorar a evolugéo do

desempenho

Gestores
Regionais

Suporte a
Direcao Estratégica
e Politicas Corporativas

Sistema FIEAM , gerenciar os processos de apoio das Entidades com niveis de qualidade atrelados
aos Acordo de Servicos estabelecidos e disponibilizar informagdes assertivas e transparentes para
tomada de decisado e sustentagao dos servigos das Entidades.
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CASE

foruns de discussdes confirmou-se a

proposicao institucional de cada Entidade. Coube ao
CSC a responsabilidade de operacionalizar todas as

atividades em coordenagao com as demais Entidades,
passando assim o CSC a ser responsavel pelos seguintes

[oroCessos:

Gestédo do

cscC

Ouvidoria

Gestédo de

Centro de
Exceléncia
Operacional

Gestao de
Processos

Gestéo de
Riscos
Operacionais

Gestéo de
Projetos

Qualidade

Materiais

Recebimento
Fisico e Fiscal
(Central de
Notas)

Gestéo de
Cadastro de
materiais

Juridico
Operacional

Consultas e
Pareceres

Contratos

Contencioso
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Gestdo de
Pessoas

Administragao
de Pessoal

Recrutamento e
Selegdo

Folha, Ponto e

Gestéo de
Apoio
Operacional

Protocolo

Gestéo de
D

Gestéo de
Aquisi¢ao

Planejamento
de Compras

Planejar
compras com

Gestéo de
Cargos e
Salarios

Avaliagéo de
D

Manutencéo
Predial

Gestéo e

0

Desenvolviment
o e Treinamento

SESMIT

Gestéo Saude
Ocupacional

Segyran?a

Gestéo de
Viagens

Gerar Termos de
Referéncia

Solicitagdo de
Itens e Servigos
ao fornecedor

Processos
Licitatérios

Gestéo de
Licitagdes

Gestéo de
Compras Diretas
e Especializadas

Contratos e
Fornecedores

Gestéo de
Fornecedores

Gestao de
Contratos

Gestéo de
Engenharia

Arquitetura

Gestéo de Obras

Gestéo de
Contratos de
obras

Comunicagédo e
Marketing

Design

Gestao da
Tecnologia
Informagao

Marketing

Gestao de Comunicagao

Sistemas

Gestéo de
Projetos de TI

Suporte Técnico

Gestéo de
Infraestrutura e
Seguranga da

Informagao

Business
Intelligence

Gestao
Financeira

Fluxo do Caixa

Contas a Pagar

Contabil

Escrituragdo
Contabil

Impostos e
Elaboragao das
Obrigagoes
Acessorias

Relatérios

Financeiros

Arrecadacgdo

Arrecadagao

Central de
Recebimentos

Gestéo do Ciclo
de
Planejamento e
Orgamento

Gestao
Patrimonial

Gestéo
Patrimonial

Inventario

Gestéo de
Transporte

Gestéo de
Frotas

Gestéo de
Combustiveis

Gestéo de
Convénio Taxi
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IMPLEMENTA(;AO DO
SISTEMA GESTAO DE DEMANDA
NA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

O Sistema Gestao de Demanda (SGD), € um fluxo
operacional desenvolvido pelo Consultor Carlos
Magalhaes, especificamente para gerenciar 0 processo
de relacionamento com o cliente, buscando garantir que
todas as demandas abertas serao atendidas, ou por
meio de chamados de suporte ou solicitacoes, ou ainda,
quando demandados por problemas mais especificos,
que estes recebam um tratamento eficiente até o com-
pleto restabelecimento da operagéo ou encerramento
do pedido.

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

Algumas caracteristicas 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 area
gestora e consolidada pelo CSC e CoE (simples,
mais elaborados serao construidos no Bl)
Processo de “scalation” com temporizador au-

tomatico para cada chamado. Por isso a arquite-
tura da solucéo tem que ser hierarquica.

Disponibizar informagdes para serem carregadas
no Bl e permitir analises multidimensionais.
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A FERRAMENTA
BUSINESS INTELLIGENCE

Para maior versatilidade e rapidez na tomnada de decisao, o
CSC adquiriu uma ferramenta de Business Inteligence para
transformar os dados coletados em informacao financeira
e volumeétricas sobre o CSC, assim a equipe de Gestao de
Demanda podia, além de monitorar a evolugao e movimen-
tacéo do CSC, disponibilizar relatérios e planos de agéo
para os lideres das areas.

Apds 3 meses de utilizacao a ferramenta foi compartilhada
com as demais Entidades, comprovando, assim, a missao
da Tl de disponibilizar tecnologias para as demais enti-
dades com ganho de escala e inovacao.

Otimizagao de Servigos

Reducéao de Custos

Aumento das vendas

Redugao de despesas

Melhor controle de suprimentos Melhoria das margens

Redugéo dos custos envolvendo Aumento das vendas cruzadas e
geragao de informacéo integradas

Redugao do custos de tempo para Redugéo dos custos de produtos
tomada de deciséo.

Risco e Conformidade

Maior controle sobre os riscos
Facilita identificar as fraudes

Riscos de desvios

Maior agilidade na aplicagdo de padronizagéo e
conformidades

Ciclo de Beneficios Business Inteligence
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0 CENTRO DEQEXCELIAENCIA E
A MENSURACAO DOS RESULTADOS

O Centro de Exceléncia (CoE — Center of Excellence) foi
criado para suportar a maturacao dos processos das areas
do CSC e prover melhorias as demandas das Entidades.

O CoE é uma éarea organizada com pessoas e metodo-
logias para implantar projetos que alavanquem resulta-
dos na organizacao. Foi entendido pelas liderancas que o

proposito do CoE seria monitorar os processos e integrar O CoE é subordinado ao Superintendente do CSC
as iniciativas (modernizacao, eficiéncia, reducdo de cus- FIEAM, mas com o passar do tempo, um comité de ges-
tos). Entendeu-se que a melhor maneira de reduzir cus- tores foi criado para solicitar melhorias em todas as En-
tos, melhorar a eficiéncia, definir controles (indicadores) e tidades e o CoE tem a responsabilidade de implanta-los.
alinhar processos para que a empresa opere como uma Periodicamente o CoE se redne com os diversos lideres
Unica unidade (viséo global), seria através de projetos bem envolvidos com o processo operacional e os orienta e
definidos e orientados, passando esta a ser a grande coordena a acao (projeto ou iniciativa) para o atingimen-
responsabilidade do CoE. to dos resultados esperados e monitora sua evolugao.
COMPARTILHADOS

SUPERINTENDENCIA
CscC

Centro de
Exceléncia
Operacional

Gestao de Gestao de Riscos
Processos

Gestao de Projetos Operacionais Qualidade
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“FIEAM
SESI

TSENAL

FIEAM

CONCLUSOES

O processo de modernizagao do CSC trouxe grande
valor ao sistema FIEAM, pois alinhada com a estratégia da
organizacao, permitiu ganhos além da simples redugao de
custos, outros beneficios considerados relevantes para
toda a corporacao, como ganhos ao nivel da eficiéncia e
o desenvolvimento de uma cultura de melhoria continua,
sendo um excelente instrumento de transformacao e
evolugéo empresarial.

Da andlise sobre as licbes aprendidas com a implemen-
tacaéo deste projeto, foram identificados como principais
beneficios da reestruturacdo do CSC FIEAM:

Melhoria na qualidade das atividades e conse-
quentemente das informagdes (melhoria de proces-
sos e informacoes) — reducéo de 30% do processo;
Padronizacao e documentacao de processos;
Eliminacé&o de etapas repetitivas de processos;
Reducao de quantidade de atividades manuais;
Eliminacao de duplicidade de fungdes;

Eliminacéo de planilhas excel dos processos;

Reducao de custos nos processos;

Definicdo de modelo de gestao contemplando a
governanca e o novo modelo de relacionamento
para a operacao entre o CSC e as Entidades

melhorou o relacionamento e permitiu acdes
conjuntas e focadas para atender as demandas
internas e do mercado;

A definicdo da abrangéncia dos servigos conti-
dos no CSC, inclusive o nivel de servigos a serem
praticados (ANS) reduziu os conflitos e alinhou
as expectativas sobre qualidade e prazo de en-
tregas;




O Redesenho da estrutura organizacional e forma-
¢ao da equipe permitiu o desenvolvimento de uma
cultura com foco em servicos;

Reducao de custos de administracao;

Melhora dos servicos e qualidade, precisao
e pontualidade.

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

O CASE brindou e reconheceu o esforco e a dedicagao
de todos do Sistema FIEAM: a equipe do CSC, dos clien-
tes nas Entidades e de suas liderancas.

“0 Case do CSC da
FIEAM concorreu e
foi o classificado
como referéncia de
operagao e apre-
sentado no ultimo
Congresso CAPSI
2016 na cidade do
Porto, Portugal.”
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Assim como a automacao dos

ERPs, BPMs e RPAs estao elimi-
nando tarefas manuais, repetitivas O
e improdutivas dos Centros de Ser-

vicos Compartilhados, os principios
da Industria 4.0 trazem agora para
producao os mesmos beneficios
almejados nos processos de apoio.
E 0 conceito CSC chegando & linha
de frente da operagao?
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E um conceito de indUstria proposto recentemente e
que engloba as principais inovagdes tecnoldgicas dos
campos de automacao, controle e tecnologia da in-
formacao, aplicadas aos processos de manufatura. A
partir de Sistemas Cyber-Fisicos, Internet das Coisas e
Internet dos Servigcos, 0s processos de producao ten-
dem a se tornar cada vez mais eficientes, autbnomos
e adaptaveis.

Isso significa um novo periodo no contexto das grandes
revolugdes industriais. Com as fabricas inteligentes,
diversas mudancas ocorrerao na forma em que 0s
produtos serdao manufaturados, causando impactos
em diversos setores do mercado, este periodo ja é
conhecido como quarta revolucao ou industria 4.0.

O termo industria 4.0 se originou a partir de um projeto
de estratégias do governo aleméo voltadas a tecnologia.
O termo foi usado pela primeira vez na Feira de Hannover
em 2011. Em outubro de 2012 o grupo responsavel pelo
projeto, ministrado por Siegfried Dais (Robert Bosch
GmbH) e Kagermann (acatech) apresentou um relatorio
de recomendacoes para o Governo Federal Aleméo, a fim
de planejar sua implantacéo. Entao, em abril de 2013 foi
publicado na mesma feira um trabalho final sobre o de-
senvolvimento da industria 4.0. Seu fundamento basico
implica que conectando maquinas, sistemas e ativos, as
empresas poderao criar redes inteligentes ao longo de
toda a cadeia de valor que podem controlar os médulos
da produgao de forma autbnoma. Ou seja, as fabricas in-
teligentes teréo a capacidade e autonomia para agendar
manutencoes, prever falhas nos processos e se adaptar
aos requisitos e mudancas nao planejadas na producao.

Industria 4.0: A proxima Revolugao Industrial

N

Industria 1.0 Industria 2.0

Comlexidade - Produtividade

Industria 3.0 Industria 4.0 ‘

il Wi N

il W

Fim do Século 18

Introdugao de
instalagoes de
fabricagao
mecanica de
agua e a vapor

Inicio do Século 20

Introdugao da
producgdo em
massa baseada
na divisao do
trabalho
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Inicio dos Anos 70

Tempo
Desde 2010

Introducgao de Com base em

equipamentos sistemas
eletronicos e TI Inteligentes -
para obter mais Cyber-physical
automacé@o de Systems (CPS)

fabricagao

Source: Forschungsunion, acatech, Abschlussbericht Arbeitskreis Industrie 4.0
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INDUSTRIA 4.0, ,
UM CONCEITO MUITO ALEM
DA AUTOMAGAO INDUSTRIAL

Existem seis principios para o desenvolvimento e im-
plantagéo da industria 4.0, que definem os sistemas de
producao inteligentes que tendem a surgir nos proximos
anos. Sao eles:

e Capacidade de operacdao em tempo real:
Consiste na aquisicao e tratamento de dados de
forma praticamente instantanea, permitindo a to-
mada de decisdes em tempo real.

e Virtualizacao: Simulagdes ja sao utilizadas atu-
almente, assim como sistemas supervisoérios. No
entanto, a industria propde a existéncia de uma
copia virtual das fabricas inteligentes. Permitindo
a rastreabilidade e monitoramento remoto de to-
dos os processos por meio dos inUmeros sen-
sores espalhados ao longo da planta.

e Descentralizacdao: A tomada de decisdes
podera ser feita pelo sistema cyber-fisico de
acordo com as necessidades da producdao em
tempo real. Além disso, as maquinas nao ape-
nas receberdo comandos, mas poderao fornecer
informacdes sobre seu ciclo de trabalho. Logo,
0s moédulos da fabrica inteligente trabalharao de
forma auténoma a fim de aprimorar 0s processos
de producéo.

e Orientacéao a servigos: Utilizacdo de arquite-
turas de software orientadas a servicos aliado ao
conceito de Internet of Services.

¢ Modularidade: Producdo de acordo com a
demanda, acoplamento e desacoplamento de
modulos na producao. O que oferece flexibilidade
para alterar as tarefas das maquinas facilmente.

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

Com base nos principios acima, a industria 4.0 € uma
realidade que se torna possivel devido aos avancos tec-
noldgicos da ultima década, aliados as tecnologias em
desenvolvimento nos campos de tecnologia da informa-
¢ao e engenharia. As mais relevantes sao:

¢ Internet das coisas (Internet of Things -
loT): Consiste na conexao em rede de objetos
fisicos, ambientes, veiculos e maquinas por meio
de dispositivos eletronicos embarcados que per-
mitem a coleta e troca de dados. Sistemas que
funcionam a base da Internet das Coisas e sao
dotados de sensores e atuadores sao denomina-
dos de Sistemas Cyber-Fisicos, e séo a base da
industria 4.0.

¢ Big Data Analytics: Sao estruturas de dados
muito extensas e complexas que utilizam novas
abordagens para a captura, andlise e gerencia-
mento de informagdes. Aplicada a industria, a
tecnologia de Big Data consiste em 6Cs para
lidar com informacdes relevantes: Conexdo (a
rede industrial, sensores e CLPs), Cloud (nuvem/
dados por demanda), Cyber (modelo e memoaria),
Conteudo, Comunidade (compartiihamento das
informacodes) e Customizacao (personalizacao e
valores).

e Segurancga: A quarta revolucdo industrial exi-
gira maior seguranca e robustez dos sistemas
de informacao. Problemas como falhas de trans-
missao na comunicagado maguina-maquina, ou
até mesmo eventuais panes do sistema podem
causar paradas na producao. Com toda essa co-
nectividade, também seréo necessarios sistemas
de seguranca que protejam o know-how da em-
presa, contido nos arquivos de controle dos pro-
Cessos.
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Além destas tecnologias, outros dispositivos terao um
papel importante na indUstria. Como a tecnologia RFID,
que vem ganhando espaco com os sistemas de rastre-
abilidade industrial, e os médulos IO-Link. Esses modu-
los ja utilizam o IPV6 o que possibilita a definicao de um
endereco IP proprio, com conexdes diretas de alto e
baixo nivel. Portanto, descentralizam e organizam a rede
de sensores e demais componentes. Com o principio
de modularidade da industria 4.0, aliado a crescente
quantidade de sensores que poderao ser utilizados nas
fabricas inteligentes, os moédulos |0-Link desenvolvidos
para Sistemas Cyber-fisicos permitira que elas se tor-
nem mais autdbnomas e eficientes.

Modelos produtivos dinamicos

Um dos maiores impactos causados pela industria 4.0
sera uma mudanca que afetara o mercado como um
todo. Consiste na criacdo de novos modelos de nego-
cios. Em um mercado cada vez mais exigente, muitas
empresas ja procuram integrar ao produto necessidades
e preferéncias especificas de cada cliente. A customiza-
cao prévia do produto por parte dos consumidores
tende a ser uma variavel a mais no processo de manu-
fatura, mas as fabricas inteligentes serdo capazes de
levar a personalizacao de cada cliente em considera-
¢ao, se adaptando as preferéncias.

Outro ponto que sera impactado pela quarta revolucao
industrial sera a pesquisa e desenvolvimento nos cam-
pos de seguranca em T.l., acessibilidade e seguranca
de acesso a informacgao devera ser um diferencial na es-
colha de solugdes e profissionais.

QOutro ponto a ser transformado pela Industria 4.0 esta
ligado a criacao de novos modelos de negdcio. A de-
manda por customizacdo de produtos por parte dos
consumidores, devera ser analisada para evitar e com-
bater o aumento dos custos dos processos de manu-
fatura. A simplificacéo e o redesenho de processos da
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cadeia de suprimentos sera um dos servicos que mais
ganharao enfoque das empresas de sistemas e ERP e
de especialistas com essa nova era da industria.

Os Sistemas Cyber-Fisicos

A integracéo dos componentes computacionais e fisi-
cos, chamada de cyber-physical systems (CPSs) per-
mitem aos dispositivos fisicos detectar o ambiente e
modifica-lo.

Em um cyber-physical system (CPS), elementos de
computagéo coordenam-se e comunicam-se com sen-
sores, que monitoram indicadores virtuais e fisicos, e
atuadores, que modificam o ambiente virtual e fisico em
que sao executados.

Algumas aplicagbes praticas de sistemas cyber-
fisicos incluem:

e No ambiente de fabricagdo, os CPSs podem
melhorar os processos compartilhando informa-
¢des em tempo real entre maquinas industriais,
cadeias de fornecimento de fabricacao, fornece-
dores, sistemas de negdcio e clientes. CPSs
também podem melhorar esses processos por
meio de auto monitoramento e controle de todos
0s processos de producao e pela adaptacao da
producéo para atender as preferéncias 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 seguranca
das mercadorias.

e No ambiente de saude, CPSs sdo usados
para monitorar em tempo real € remotamente as
condicdes fisicas de pacientes e limitar o tempo
de hospitalizacao ou para melhorar / monitorar
tratamentos para pacientes invalidos e idosos.
CPSs também s&o usados na pesquisa na area
de neurociéncia para entender melhor as funcdes
humanas com o suporte de interfaces cérebro-
magquina e robdtica terapéutica.



e No ambiente de energia renovavel, trabalhos
inteligentes séo baseados em CPSs em que sen-
sores e outros dispositivos monitoram a rede para
controla-la e proporcionar maior confiabilidade e
melhorar a eficiéncia no consumo da energia.

e Em ambientes de prédios inteligentes, disposi-
tivos inteligentes e CPSs interagem para reduzir
0 consumo de energia, aumentar a segurancga e
a protecao para aumentar o conforto dos mora-
dores. Por exemplo, com CPSs, é possivel de-
terminar a extensao dos danos que 0s prédios
sofrem apds eventos inesperados e ajudar a pre-
venir falhas estruturais.

e No ambiente de transporte, veiculos individuais
e a infraestrutura podem se comunicar entre si,
compartilhando informagdes em tempo real sobre
trafego, localizacao ou problemas para prevenir
acidentes ou congestionamentos, aumentar a se-
guranca e, por fim, economizar tempo e dinheiro.

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

e Em gestao, os CPSs podem impulsionar ambi-
entes virtuais para melhor entender os comporta-
mentos dos sistemas e dos usuarios, o que pode
ajudar a melhorar o desempenho e o gerencia-
mento de recursos. Por exemplo, os aplicativos
podem ser otimizados para trabalhar em relagao
a0s processos e as agdes dos usuarios ou para
monitorar os recursos disponiveis, analisar infor-
magodes e prever tendéncias e fazer recomenda-
coes de eventos, produtos ou acoes.
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O processo industrial esta se transformando de forma
irreversivel — e quem quiser ter sucesso nesse Novo
cenario tera de desenvolver novas competéncias.

Um dos maiores impactos previstos por especialistas
quanto a Quarta Revolucao Industrial esta relacionado
ao mercado de trabalho e a oferta de mao de obra.
A tendéncia é que as posicoes de trabalho que exi-
jam esforcos manuais e repetitivos sejam, aos poucos,
substituidas pela mao de obra automatizada, realizada
por meio de maquinas e robds. Dessa forma, os profis-
sionais passarao a ter um papel mais estratégico den-
tro das empresas e ocuparao cargos em que o conhe-
cimento técnico nao sera considerado um diferencial,
mas uma competéncia necessaria para que as funcoes
sejam exercidas.

Apesar de antigas demandas deixarem de existir com a
adocao da mao de obra automatizada e dos sistemas
inteligentes, novas tarefas irdo surgir para moldar a nova
realidade do mercado de trabalho. Assim, as areas que
envolvem pesquisa e desenvolvimento oferecerdo cada
vez mais oportunidades para profissionais tecnicamente
capacitados. Por isso, uma formacao multidisciplinar,
que envolva habilidades de compreensao e reflexao, e
que favoreca o conhecimento em tecnologias diversas
sera extremamente valiosa para a realidade das fabri-
cas inteligentes.

Os trabalhos manuais e repetitivos ja vém sendo substi-
tuidos por mao de obra automatizada, e com industria
4.0 isso tende a continuar. Por outro lado, as deman-
das em pesquisa e desenvolvimento oferecerdo opor-
tunidades para profissionais tecnicamente capacita-
dos, com formacao multidisciplinar para compreender
e trabalhar com a variedade de tecnologia que compde
uma fabrica inteligente.

Com a velocidade das mudancas se faz necessario en-
tender o novo papel do ser humano no futuro processo
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industrial, que definitivamente migrara de atividades
manuais e operacionais para interacado com processos
produtivos complexos, que demandardao mao de obra
cada vez mais especializada e criarao demandas para
formacao profissional.

Andlises realizadas do impacto da Industria 4.0 na
manufatura alema mostram que levara a uma demanda
maior de emprego em 6%, durante os proximos dez
anos.

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

Como esta Ultima revolugao industrial avanca, ha impli-
cacOes significativas para a forca de trabalho industrial.
Atualmente o software esta impulsionando os avangos
na fabricacéo e isso significa que o mouse esta substi-
tuindo a chave de fenda em muitos lugares no chéo de
fabrica.

Ter as pessoas certas no lugar certo € fundamental
para alavancar o ganho tecnoldgico e para a realiza-
cao dos objetivos de manufatura inteligente. Isso levou
a muita discussao sobre a escassez de trabalhadores
qualificados na forca de trabalho, muitas vezes referida
como “déficit de competéncias”. De acordo com o De-
partamento de Educacgao dos Estados Unidos, “60 por
cento dos novos empregos que vao surgir no século
21 exigirao habilidades possuidas por apenas 20 por
cento da forca de trabalho atual”.

Eis cinco caracteristicas que os profissionais técnicos
precisarao desenvolver.

1. Formagao multidisciplinar

Para trabalhar numa industria 4.0, os profissionais terao
de desenvolver um perfil multidisciplinar. As industrias
continuarao precisando de gente com formacao espe-
cifica, mas eles terao de lidar cada vez mais com areas
sobre as quais nao estudaram na faculdade.



Essa competéncia sera cada vez mais valorizada
porque, com processos mais eficientes, os funcionarios
poderao pensar em novas formas de gerar riqueza. Um
arquiteto que antes s cuidava de projetos para novas
plantas podera, por exemplo, pensar em adaptacoes
no design dos produtos que diminuam o tempo de
fabricacao. Isso depende de iniciativa e conhecimen-
tos, 0 que esta além do que a profissao exige hoje.

2. Capacidade de adaptagao

Na industria 4.0, o conceito de automacao sera eleva-
do a outro patamar. Se antes 0s equipamentos s6 eram
programados para obedecer a ordens enviadas por um
software, a partir de agora eles também emitirdo infor-
macdes sobre seu proprio ciclo de vida. Isso significa
que, antes mesmo de apresentar um problema de fun-
cionamento, uma maquina emitira sinais de que precisa
passar por uma manutencao preventiva.

Na pratica, os operadores precisardo se adaptar a um
novo jeito de lidar com os equipamentos. Boa parte do
comando sera dada a partir de sistemas moveis. Sera
o fim da era do técnico que s6 aperta botdes, 0s pro-
fissionais precisarao aprender a lidar com maquinas e
robds inteligentes.

3. Organizacao e Senso de urgéncia

A disseminacao da quantidade de informacao oriundas
das big datas vai permitir que os funcionarios tenham
cada vez mais acesso a informacdes e aos sistemas
internos das empresas. De casa, por meio de um celu-
lar ou de um tablet, os empregados poderéo interferir
num processo que acontece a quildmetros de distan-
cia, dentro da fabrica, mas também exigira destes o
discernimento para entender os limites entre o que é
urgente e 0 que pode ser resolvido depois.

4. Capacidade de relacionamento-interpes-
soal

Embora a tecnologia esteja transformando as relacoes
humanas e comportamentais e a maneira como as coi-
sas sao fabricadas, ter um bom relacionamento com
0s colegas de trabalho continuara sendo importante
— ainda mais em um ambiente em que 0 avanco da
automacao exigira competéncias diferentes de cada
um. Num ambiente cada vez mais digitalizado, a co-
laboragdo ganhara forga e demonstrar esta inteligéncia
emocional sera um diferencial para subir na carreira.

9. Aprendizado

O EAD - Ensino a Distancia evoluira para o AVA -
Ambientes Virtuais de Aprendizagem

O avanco tecnoldgico dos ultimos anos ocasionou mu-
dancas na maneira como as pessoas se relacionam.
Dispositivos computacionais, sensores e atuadores se
fardo presentes na vida das pessoas, de maneira que
0s mundos fisico e virtual se misturarao. Propostas de
sistemas fisico-cibernéticos (Cyber-Physical Systems
ou CPS) ja surgem com o intuito de integrar os siste-
mas computacionais com objetos do mundo fisico.
Neste novo contexto, as discussdes dos impactos
tecnoldgicos nos ambientes escolares ja sao impor-
tantes, estabelecendo novas areas de pesquisa, cComo
ensino eletrénico, mudancas nos modelos de educa-
¢ao a distancia, aprendizagem movel e aprendizagem
ubiqua. Dentro dessas areas, os Ambientes Virtuais de
Aprendizagem (AVAs), que sao sistemas computacio-
nais disponiveis na internet, destinados ao suporte de
atividades mediadas pelas tecnologias de informacao e
comunicagao.

Esses ambientes envolverdo maior interacdo entre
alunos e professores, oportunidades de socializagao
e concepcéao de informacao, propostas pedagogicas,
representacao do espaco virtual, entre outras.
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BENEFICIQOS DESSA
REVOLUCAO TECNOLOGICA

A Internet das Coisas e a automacao dos processos
hoje s@o a chave de uma revolugao industrial, o que
esta acontecendo de forma evolutiva. Isso fornece as
fabricantes oportunidades para melhorar os niveis de
servico, que vao levar a um aumento da satisfacao do
cliente.

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

Mas este desenvolvimento nao s¢ ira ajudar a aumentar
a eficiéncia na producao, mas também ira ajudar a criar
valor adicional que vai além do produto em si. Alguns
benéficos previstos e ja estudados e baseados no im-
pacto nas plantas:

A Fabrica Inteligente

Novo modelo operacional através da convergéncia de Tl e producao
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Engenharia Processos e Controle
Integrada
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rede | &0. Actor ( )>——— Reciclagem
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Source: i &
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REVOLUCAO OU EVOLUCAQ?

As revolugdes industriais ndo ocorreram em apenas
um dia e sequer reconhecida como tal na época. A
IndUstria 4.0 pode ser revolucionaria ou evolucionaria,
independente disso, isto € uma consequéncia natural
da evolugéo tecnoldgica, da interoperabilidade entre
maquina, software e pessoas, hoje ja aplicada pela
comunicacao M2M (Maquina para Maquina), I0E (Inter-
net de todas as coisas) BPMS e RPAs (Sistemas que
monitoram e automatizam processos operacionais) e
na automacao do chéao de fabrica, assim proporcio-
nando uma producdo com um menor custo e com
uma melhor rentabilidade.

O certo é que a producao industrial sera muito mais
eficiente e certamente mais lucrativa, portanto o
melhor que podemos fazer € tornar isto uma realidade e
integra-la aos CSCs Nas areas de apoio potencializando
0 resultado das organizacdes.
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