


MANUAL DE
BOAS PRATICAS




C INTRODUCAO

C DADOS DO CSC

IMPLEMENTACAO
C DOS CSCs

PRATICAS DE
¢ GESTAO DOS CSCs

PERFIL DE
C PROFISSIONAIS DE CSC

PROCESSOS
C DOS CSCs

CCONCLUSZ\O

05

16

21

38

47

77






Manual de Boas Praticas em CSC 7

1. INTRODUCAO

Como os Centros de Servicos Compartilhados (CSCs) sdo uma forte tendéncia de mercado nos ultimos
anos, € importante que as empresas e seus executivos entendam de fato o que é um CSC e quais sao as
melhores praticas utilizadas. Este relatorio visa o entendimento do modelo de Servicos Compartilhados
como um todo, sobretudo em relagdo as praticas de gestéo e operagéo.

1.1. O Relatdrio -
s N
. ) . / N\
O presente relatério contém analises de mercado e tem como proposta ofereger aos executyos um
direcionamento para a tomada de decisdes no que tange a gestdo dos CSCsZAs informacdes coltidas
neste manual sao provenientes de estudos realizados nos anos de 202({ e 2021 pelo Institito de

Engenharia de Gestdo (IEG) com diversas empresas que atuam no mo;iefo de Servicos Compartilhados.
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Figura 01 - Empresas Participantes dos Estudos do IEG (2020 e 2021)
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Este relatério € composto de 7 capitulos que estdo divididos de forma que seja possivel mostrar o
conceito e evolugdo do modelo de Servicos Compartilhados, passando pelas caracteristicas gerais dos
CSCs no Brasil, além de suas praticas de gestdo. Além disso, também é apresentado o desempenho das
empresas em termos de custo e nivel de servico em cada um dos macroprocessos considerados mais
comuns em Centros de Servicos Compartilhados: Requisition to Pay, Order to Cash, Fiscal,
Contabilidade, Recursos Humanos, Tecnologia da Informagao, Facilities e Juridico, assim como o perfil
dos profissionais de CSC no que tange a formagao académica, competéncias e remuneracdo. Por fim,
sé8o apresentadas as conclusdes gerais dos estudos.

1.2. Conceito de Servicos Compartilhados “\
7/

. : : : 7 N
A definicdo de Centro de Servicos Compartilhados se baseia em uma estrywra de centralizagio
processual aplicada principalmente as atividades de suporte de uma empresa.“Em teoria, processds que
apresentam grande volume transacional sdo identificados e transferidos dg Corporativo e das}JHTdades

de Negdcio para o CSC. P 7 7/

Entretanto, o CSC vai além de uma simples centralizacdo, ebjetivando também ,a/otimiza(;éo e
padronizag&@o dos processos. Além disso, para a consolidaggo de um CSC, € de etrema importancia
que o mesmo esteja estruturado sobre trés pilares: Apuraglo e Repasse de Cystﬁs, SLAs (Acordos de
Nivel de Servico) e SLAs Reversos, e Relacionamento cprh Clientes Internos./ 7’

Cust ‘o, Relacionamento
ot SLA e SLA "
Pre ificay » ¢ com Clientes
Reverso
Cou anc Internos

Modelo de Gestao

/ Figura 02 - PiI;re?Tradicionais do CSC (Fonte: Livro Centro de Servicos Compartilhados Melhores Praticas)
7
\ Para atingiysﬁus objetivos, 0 modelo de Servicos Compartilhados Estratégico expandiu a estrutura
\tradicion#l, complementando com os novos pilares estratégicos: Processos, Gente e Cliente. Suportando
ses pilares, ainda se mantém um Modelo de Gestdo por processos bem definido e, no topo dessa
estruturacao, é necessario que esteja a Governanga Corporativa.

/

Alguns fatores se mostram essenciais para que os CSCs acompanhem o dinamismo exigido pelo
mercado atual, numa visao estratégica:

- Flexibilizacdo das entregas

- Adaptacao de processos

- Foco na experiéncia do cliente
- Cultura de agregacéo de valor
- Inovacao continua

- Gestdo focada em Gente

- Inteligéncia de dados

&@
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Governanca

Processos Cliente

Modelo de Gestao

) ) ) 4
Figura 03 - Pilares Estratégicos do CSC (Fonte: IEG]/ 7’
’ L7
. . ol :
O futuro chegou e os Centros de Servigos Compartilhados jg ndo sdo mais os megmos. Os Processos

estdo cada vez mais adaptaveis e inteligentes, as pessoa¥’estdo sendo mais vglorizadas e aumentou a
preocupagdo com a salde fisica e mental, além djsso, o foco no cligne’ continua, mas passou a
considerar ndo s6 a entrega final do servico, mas t#nbém 0a jornada de atendimento, para garantir

1aosoa s v
uma experiencia pOSItIV&. Vs A 7/
7 \ 7
y
o\ ,

/s Y
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7/
1.3. Evolucao do Mod/ealo dgﬂQﬁ go;sﬁomparti Ihados
7/
7/

No Brasil, a adogéo go/model vicop (/:ompartilhados iniciou-se na década de 1990 e se
intensificou apos a cyse pela w rasil Passou em 2008, quando muitas empresas implementaram
CSCs visando, priftipalmente, a¥educgo de custos. Hoje, com a comprovacéo da eficacia do modelo,
existem mais ge 200 CSCs instalagog no pais.
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Figura 04 - Criag&o dos CSCs no Brasil ao longo dos anos (Fonte: IEG)
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Nos ultimos anos, os Centros de Servicos Compartilhados se consolidaram como uma tendéncia no
mercado mundial devido aos diversos beneficios que a implantagcdo proporciona para as empresas junto
aos baixos custos de manutencdo destas estruturas, quando comparado ao faturamento liquido das
organizagoes.

Dentre os beneficios mais comuns oriundos da implantacdo de um Centro de Servigos, destacam-se a
padronizacdo e o controle dos processos centralizados na estrutura, além da redugdo de custos.
Entretanto, com a evolucdo do mercado, os CSCs se tornaram mais participativos e relevantes na
estratégia das organizagdes, passando a ser considerados também fontes geradoras dg.valor para 0s
stakeholders. A economia cada vez mais globalizada traz novos desafios na prestac_;/'ac/de sérs{gos, com
clientes dispersos e demandas variadas. 7 \

4 1

7/
7

/
/7
1.4. Tendéncias do Modelo de Servicos Compa/rti lhados ,

7/
/
Para os proximos anos, muitas empresas estdo planejando a £volugdo dos seus 9565 baseadas em
critérios derivados dos principais pilares estratégicos do mgdéo: Inovacdo Continda, Gestao de Gente,
Experiéncia do Cliente, Exceléncia em Processos, Inteligé#icia em Dados e CuI)J(a.

J& ndo é mais novidade que as organizacOes e @8 ;rofisﬁis precigafﬁ inovar para se manterem e
crescerem em suas carreiras e no segmento ep ﬁue aa s CS@s nao ¢ diferente, os Centros tém
sido cada vez mais percebidos como alava#fca de ﬁ nas/eﬁpresas e também tém sido cobrados
por ideias e proposi¢Bes para melhorayrﬁa atuggd essa #nha, tem-se percebido algumas iniciativas
como a criacdo de uma area deinova @meya@ée de novas tecnologias, estruturagéo de
programas para capturar ideias,(proxirr& om ia;tUps, dentre outras.

No que tange a pessoasw (goserv S 0s ;§Cs estdo cada vez mais preocupados com a salde
mental de seus func}on’élrios, & mentg apds o inicio da pandemia da COVID-19 que trouxe
diversas mudanca entre elas 'ntens;'ﬁi(agéo do trabalho remoto. Além disso, a demanda por uma
lideranca prepaﬂ%da para os desafigs futuros tem levado diversos CSCs a estruturarem seus programas
de sucessag. , 4

7 ’ ” i )

Também pode-se percebey que nos Ultimos anos houve um aumento na preocupacgdo dos lideres de

Servicos Compartilhade em relagdo, ndo s6 as necessidades dos clientes, mas também a sua

“ experiéncia. Por issp, estdo sendo criados programas para que os funcionarios do CSC vivenciem o dia

a dia do cliente/ além de metas compartilhadas e criacdo de comités de clientes para entender suas

\ dorese nec,esgdades.

\ Ve
Qs _eretessos sdo a base da operacéo de um CSC e por isso precisam estar em constante revisédo para

garantir a evolugdo de todo o modelo de Servicos Compartilhados. Para os proximos anos, os Centros
tendem a ter uma postura menos de executor e mais de monitoramento dos processos, incluindo a
incorporacdéo de servicos mais estratégicos e analiticos no escopo e flexibilizando os processos para
melhor atender os clientes.

A Inteligéncia de Dados é um tema que vem ocupando a pauta de muitas empresas, pois as que nao
estdo conseguindo tratar e analisar seus dados, estdo perdendo espaco no mercado. Esse cenario
também se aplica aos CSCs, que geram uma grande quantidade de informagdes diariamente. Por isso,
os Centros estdo se estruturando por meio de treinamentos para criar equipes focadas em andlie de
dados.

E, com a evolu¢do do modelo de Servicos Compartilhados, é importante que o novo papel que os CSCs
estdo absorvendo esteja claro para toda a equipe, para que possam trabalhar de forma unificada e
direcionada para cumprir com suas expectativas. A nova cultura do CSC prega um papel de parceiro,
sendo demandado por opg¢éo e nao por obrigacdo e tendo uma lideranca alinhada com a estratégia da
empresa.

Este material néo pode ser reproduzido. Copiar ou compartilhar as informagées aqui contidas é uma violagéo aos direitos autorais.






Manual de Boas Praticas em CSC 13

2. DADOS GERAIS DOS CSCs

Por meio dos estudos realizados pelo IEG, é possivel caracterizar o mercado nacional de Servigos
Compartilhados em relagdo a caracteristicas basicas dos CSCs, como abrangéncia da prestacdo de
servicos e localizagédo dos Centros.

2.1. Abrangéncia de Atendimento

=
\
Atualmente, além de atender as unidades de negécio localizadas no Brasil, alguns CSCY» também
atendem paises da América do Sul (37%) e América do Norte (27%), por e@rf(plo. Para os p} imos

anos, é estimada uma previsédo de expansdo da abrangéncia de atuaca@ dos Centros de S,ervigos
7/

Compartilhados brasileiros para outras regides , 7/
’ L7
7/
7/
7/
7/
7/
7/
7/
. 7/
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o 7/
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o 7
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, /lAﬂJoImente (2021) PrevisGo (2025)
7
7/ ga{co 01 - Abrangéncia dos CSCs (Fonte: IEG 2021)
e 7
7/
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7 7
7/ 2.2.Distribyicdo dos CSCs no Brasil
\ 7/

S\ e
\Ainda analisando a localizagao dos CSCs, nota-se que a regido Sudeste concentra a maioria dos CSCs
k)sagijeﬂos (B0%). A regido Sul, por sua vez, aparece em seguida, com 17% dos Centros em seu
territério. O estado de Sao Paulo é o grande destaque, concentrando 57% dos CSCs analisados.

Distribuigéo dos CSCs no Brasil

oo 3%
7% “
10%

17%

u Séo Paulo
“ Minas Gerais
Rio Grande do Sul

B Parand
57%

HRio de Janeiro

m Ceard

Gréafico 02 - Localiza¢é@o dos CSCs no Brasil (Fonte: IEG 2021)
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3. IMPLEMENTACAO DOS CSCs

A implementagdo de um CSC ndo é uma mudanca simples, pois requer uma infraestrutura adequada,
profissionais qualificados e investimentos financeiros para que seja efetiva. Portanto, € importante
entender os principais fatores considerados nesse momento pelas Organizagdes.

3.1. Ano de Criacao dos CSCs

-

\
Uma vez que o modelo de Servicos Compartilhados foi implementado recentememe/em gragde parte

das empresas, pode-se considerar que a maioria dos CSCs brasileiros ainda %o "jovens'. D¥ltre os
participantes, nota-se que 70% existe ha 10 anos ou menos. Entretanto, néo Aa uma relagéo direta\entre
o tempo de criagdo e a maturidade do CSC, ja que os mais jovens, 4ssim como 0s maig antigos,
também possuem boas praticas dentro de sua operagéo. 7 7

P
,
7 P

/7
Ano de Criagéo d/oéCSCs P

12% A
10%
8% -
6% -
4% A
2% A
0% -

% de Empresas

1998 1999 2000 2001 })02 2003 % 006 20074008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
7/
\ / Ano

Ve
e 7
, / Gréfico %-’Ano de Criagdo dos CSCs (Fonte: IEG 2021)
’ o7
3.2, F‘rincipais C;itérios de Deciséo de Implementacdo dos CSCs

7/
Y
, /Padronizagéo, Cofitrole e Crescimento sao considerados os fatores mais importantes para a
\ implementacdg o CSC. Contudo, os graus de importancia da maior parte dos critérios apresentam
N\ grande sem¢lhanca entre si, evidenciando uma alta expectativa quanto aos retornos esperados com a

\iQpIen}er(lagao do Centro.

Principais Critérios de Implementacdo do CSC
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Grafico 07 - Critérios para Implementacéo do CSC (Fonte: IEG 2021)

(9,
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4. PRATICAS DE GESTAO DOS CSCs

A partir de informagGes obtidas em pesquisas de benchmarking foi possivel realizar andlises que refletem
0 contexto atual dos Centros de Servigos Compartilhados nacionais. Neste capitulo, serdo expostas as
principais praticas de gestdo observadas nos CSCs com objetivo de direcionar as empresas em relagao
ao que é padrao de mercado.

4.1. Estrutura dos CSCs PSRN

/7 \
A maior parte dos CSCs (63%) estao estruturados dentro de um departamento ;da/ empresa. Alé% fiisso,
53% dos Centros se reportam a Diretoria corporativa, enquanto 30% estdo seb responsabilidade ga Vice-
Presidéncia. Percebe-se, ainda, que o uso dos servi¢cos prestados pelo ;gc € mandatorio e/m'BO% das

empresas, ao passo que apenas 13% objetiva a geragéo de Iucro./ 7 Vs
2 7/
/ /
’ o7
Estrutura do CSC P “Estrutura de Re}wrre do CSC

/

R\S;
/7 17%
/ Q 2
Vs
/ \

Q-
// v // 53%
5D

o

37%

/

7/
, 4 7/ ® Estrutura Global de CSC  ® Diretoria corporativa
- Depon‘oyenfo da Empresa O/Lm‘CNPJ Vice-Presidéncia B Presidéncia
.7 7
/Gréfico 12 - Estrutura do CSC @ﬁnte: IEG 2021) Gréfico 13 - Estrutura de reporte do CSC (Fonte: IEG 2021)
Vs 7/
, Y
7 7/
d
\ 7/
\ s
\4.2. Atendimento a Empresas de Fora do Grupo
\ 7/
-

Apenas 13% dos CSCs participantes prestam servigos para empresas de fora do grupo, o que indica
que esta ndo é uma pratica muito comum nesse segmento.

Atendimento de Empresas de Fora do Grupo

13%

m Sim

87%

Gréfico 14 - Atendimento de Empresas de Fora do Grupo (Fonte: IEG 2021)
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5.12. Remuneracéao Total (Salario + Beneficios)
A média da remunerac&o total no mercado varia de acordo com 0s niveis hierarquicos do CSC. Como &

esperado, quanto mais alto o nivel hierarquico, maior a remuneragdo, uma vez que o nivel de
responsabilidades também aumenta.

Média Salarial

'—9: -
5 s N 7500
>3 / \
2 7/ \
2 7R$ 6.500 \
2 R$ 5.590 4
kel R$ 4.500 7/
< R$ 1.500 R$ 3.500
2 R$ 2.500 / , /7
/ 4
r T T 7 77— )
Atendente Auxiliar / Anahsfc JUnior Anahsfc}leno Analista Semor Coordéhador  Gerente
Assistente 7
Nivel Hierarqufco p 7
I\/\gcﬁdo /7

/7 < ? 7
/
Gréfico 46 - Salario Medio do(Funcion Fcpte IEG 2020)

Como metodologia para o calculo d 'femun al consujerou -se como salario a média do valor bruto

mensal recebido pelos funcionariqe, |ncI O% dfcionais de férias (diluidos entre os 12 meses) e
como beneficios a média o/valor nef|C|oe que os funcionarios recebem/ podem receber,
desconsiderando o valor q;ae € desgo dO)JI(CIOI’laI’IO.

e \/ 7

\ 7
Percebe-se que B«eﬁunera@éo Variavel farticipac@o nos Lucros e Bonus) apresenta um grande destaque
na remuneragfo de Gerentes e goordenadores de CSCs brasileiros, quando comparado a outros

beneficigs Comuns. Ve
7/
7 ’
7/
Beneficios
Auxilio Transporte R$ 200 R$ 100
Auxilio Alimentag&o + Refeicdo R$1.000 R$900

| -

Tabela 10 - Média Mensal dos Beneficios de Gerentes e Coordenadores de CSC (Fonte: IEG 2020)
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) Cadastro de Cadastro de Requisi¢do de Realizagdo de
Suprimentos -
Materiais Fornecedores Compras Compras

Recebimento Recepcdo do Digitalizacio D N Armazenamento de
Fiscal Documento Fiscal E ¢ sitac Documento Fiscal

Contas a Sgﬁi’i:‘;iz‘;:se Realizacdo de Realizagio da
Pagar Pagamentos (Exceo) Pagamentos Conciliagéo Bancaria

Servigos Tratamento de Tratamento de
Financeiros Titulos Protestados Aviso de Cartdrio " \
Servigos de Administragao de Caixa Gestdo de Cartdes Gestdo de \
Apoio Pequeno e Fundo Rotativo Corporativos Vlagens 1
, , 7/
Atendimento Atendimento Atendimento / /7
Requisition to Pay Nivel 1 Nivel 2 4 y,

. Fechamento do Fec.harI\ento dev Contabi\izagﬁo Atividades Diversaside
Tesouraria . . ProjecGes de Caixa das Operagdes de T )
Caixa Diario de Curto Prazo Tesouraria escuara

e 7
7/
Figura 05 - Subprocessos do Requisition to}’;\y/(Fonte: EG) /7
’ L7
. 7/
Suprimentos 7/

1.1 Cada}tr6 de MQ' P ”
1.2 Cadastro de ores, 7
1.3.1 Selecéo, DesewﬁTwmer&u a uteng&o de Fornecedores
1.3¢2 Emissal al d;ffedldos
S e Somtagoes de Propostas

omprg de Materiais
130 de’Contratos e Follow-up

s
s
/’ \ , Kecebimento Fiscal

p 2 & Recepgao do Documento Fiscal

R , 2.2 Digitalizacdo

’ s 2.3 Digitag&o de Fatura

/7 " 2.4 Armazenamento de Documento Fiscal Fisico

/ Contas a Pagar

s 3.1 Digitag&o de Solicitagbes de Pagamento (excec¢ao)

7/ 3.2.1 Pagamentos Eletrénicos

- 3.2.2 Pagamentos Manuais

3.2.3 Pagamentos de Importagédo e em Moeda Estrangeira

3.2.4 Tratamento de RejeicOes

3.3 Realizagéo da Conciliagdo Bancéria

Tesouraria

4.1 Fechamento do Caixa Diario

4.2 Fechamento de Projecdes de Caixa de Curto Prazo

4.3 Contabilizag&o das Operagdes de Tesouraria

4.4 Atividades Diversas de Tesouraria

Servicos Financeiros Diversos

5.1 Tratamento de Titulos Protestados

5.2 Tratamento de Aviso de Cartorio

51

‘\‘. IEG‘
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Servigos de Apoio

6.1 Administracdo de Caixa Pequeno e Fundo Rotativo

6.2 Gestdo de Cartbes Corporativos

6.3 Gestao de Viagens

Atendimento Requisition to Pay

7.1 Atendimento Nivel 1

7.2 Atendimento Nivel 2

* Para mais informacdes sobre 0s subprocessos, consultar anexo.

-
\

A tabela a seguir mostra os indicadores relativos de Custo por Transacgao, Transa@({ por Fi§ e Custo

por FTE com uma abertura que permite a andlise da média, além do primeiro e tefrceiro quartil de cada

um dos subprocessos no escopo de Requisition to Pay. , 7 \

Custo / Transagdo Transagdo / FTE

Primeiro

Terceiro Primeiro . rerceiro Primeiro . Terceiro

Subprocessos Quartil Media Quartil Quartil : Quartil Quartil : Quartil
1.1 RS 1,00 RS 2,50 RS 4,00 1.000 2.(00 3.000 R$ 50,000,00 R$60.000,00 RS 70.000,00
1.2 RS 2,00 RS 3,50 RS 5,00 2.000 3 500 4.000 }ﬁs.ooo,oo R$ 65.000,00 RS 75.000,00
13.1 RS 3,00 RS 450 RS 600 3 90(( % 5.000/ R$ 60.000,00 R$70.000,00 RS 80.000,00
1.3.2 RS 4,00 RS 550 RS 7,00/ 74.000 \ y I (ﬁo RS 65.000,00 R$75.000,00 RS 85.000,00
1.3.3 RS 500 RS 650 RS 880 (v 500 4 7.000 RS 70.000,00 R$80.000,00 RS 90.000,00
14.1 RS 6,00 RS 7,50 )( 9, 00 7.500 8.000 RS$ 75.000,00 R$85.000,00 R$95.000,00
1.4.2 RS 7,00 RS 8 5¢ RS l 000 7 /8.500 9.000 RS 80.000,00 R$90.000,00 RS 100.000,00
2.1 RS 8,00 Ry 9 50 8. (Bo/ 9.500 10.000  R$ 85.000,00 R$95.000,00 RS 105.000,00
2.2 RS 9,00/ /RS 10, 5 19 000 10.500 11.000  R$ 90.000,00 R$100.000,00 RS 110.000,00
2.3 RS 1‘,00 RS 11,50 S 13 90 10.000 11.500 12.000  R$ 95.000,00 R$105.000,00 R$ 115.000,00
2.4 /RS/II,OO RS 12,50 y {4,00 11.000 12.500 13.000  R$100.000,00 R$110.000,00 R$120.000,00
3.1/ 7 RS 12,00 RS 13,50/ RS 15,00  12.000 13.500 14.000  R$105.000,00 R$115.000,00 RS 125.000,00
371 RS 13,00 RS )4,/50 RS 16,00  13.000 14.500 15.000  R$110.000,00 RS 120.000,00 RS 130.000,00
/7 /3.2.2 RS 14,00/ fs 15,50 RS 17,00 14.000 15.500 16.000  R$115.000,00 R$125.000,00 R$135.000,00
, 7 3.2.3 RS/lB,OO RS 16,50 RS 18,00  15.000 16.500 17.000  R$120.000,00 RS 130.000,00 RS 140.000,00
\ 3.24 A5 1600 RS 17,50 RS 19,00  16.000 17.500 18.000  R$125.000,00 RS 135.000,00 RS 145.000,00
S\ \ 3.3 P / RS 17,00 RS 18,50 RS 20,00 17.000 18.500 19.000  R$130.000,00 RS 140.000,00 RS 150.000,00
\ —411 RS 18,00 RS 19,50 RS 21,00 18.000 19.500 20.000 R$135.000,00 R$145.000,00 R$ 155.000,00
4.2 RS 19,00 RS 20,50 RS 22,00 19.000 20.500 21.000  R$140.000,00 R$150.000,00 RS 160.000,00
4.3 RS 20,00 RS 21,50 RS 23,00  20.000 21.500 22.000  R$145.000,00 R$155.000,00 RS 165.000,00
4.4 RS 21,00 RS 22,50 RS 24,00 21.000 22.500 23.000  R$150.000,00 R$160.000,00 RS 170.000,00
5.1 RS 22,00 RS 23,50 RS 25,00 22.000 23.500 24.000 R$155.000,00 R$165.000,00 RS 175.000,00
5.2 RS 23,00 RS 24,50 RS 26,00 23.000 24.500 25.000 R$160.000,00 R$170.000,00 RS 180.000,00
6.1 RS 24,00 RS 25,50 RS 27,00  24.000 25.500 26.000 R$165.000,00 R$175.000,00 RS 185.000,00
6.2 RS 25,00 RS 26,50 RS 28,00  25.000 26.500 27.000 R$170.000,00 R$180.000,00 RS 190.000,00
6.3 RS 26,00 RS 27,50 RS 29,00  26.000 27.500 28.000 R$175.000,00 R$185.000,00 RS 195.000,00
7.1 RS 27,00 RS 28,50 RS 30,00 27.000 28.500 29.000 R$180.000,00 R$190.000,00 RS 200.000,00
7.2 RS 28,00 RS 29,50 RS 31,00  28.000 29.500 30.000 R$185.000,00 R$195.000,00 RS 205.000,00

Tabela 15 - Custo/Transacéo, Transa¢&o/FTE e Custo/FTE de Requisition to Pay (Fonte: IEG 2021)
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7. Conclusao

7.1. Principais Analises

Apo0s analisar as informacdes presentes neste relatorio, é possivel perceber como os resultados reforcam
a evolucéo do modelo de operagdo dos Centros de Servigos Compartilhados. Além disso, ao entender
as semelhancas estruturais presentes nos CSCs de diferentes organizacdes, a importancia da realizacédo
de benchmarking é reafirmada na busca pelas melhores praticas de mercado.

Neste capitulo, destacam-se as principais andlises referentes a cada um dos critérigg asshciados aos
novos pilares estratégicos do modelo de CSC: Cultura, Gestdo de Gente/ #hovagao \:ontlnua
Inteligéncia de Dados, Exceléncia em Processos e Experiéncia do Cliente. 7 \
7 ,
. / .
Atualmente, observa-se um movimento de evolug&o dos Centros, que bugeam ser percebidos n& apenas
como prestadores de servicos, mas como parceiros de negécios de #€us clientes. Assim, g éxisténcia de
uma equipe engajada e alinhada a Cultura do CSC se faz essepgial. /
, L7
De acordo com a amostra de empresas pesquisadage 80% dos CSCs maﬂs maduros j& possuem
profissionais capacitados nos conceitos do modelo de/Servu;os Compartllhgdos e gue se identificam com
sua missdo, visao e valores. Este fator reforca qug £ estr os Cenms precisa estar clara para todo

o time, de forma que possam estar aImhadog com c vos yagados e tenham uma postura que

engaje os clientes.
ca ? se Iﬁhcdos aos conceitos e
% ’ruro‘ CSC

Proflssmvrols

803 890%
%0% 48,0%
7 o U7
7/ 40%
Y 20%
, 4 0% .
P Ve
A /7 u CSCs mais Maduros Demais CSCs
, / Gréfico 49 - Rofissionais capacitados e alinhados aos conceitos e cultura do CSC (Fonte: IEG 2021)
7/

7

\  Aém da capacﬁagéo em relacdo ao modelo de CSC, € necessario que as empresas estimulem o

\desenvoly'n(ento de seus colaboradores em novas habilidades, pois com a evolugdo do mercado, 0s

pofissionais precisam estar em constante aprendizado para que possam impulsionar o protagonismo de

seus CSCs. Nesse sentido, observa-se que a grande maioria das empresas mais produtivas em custos ja

possuem um plano de treinamento interno e estruturado em seus Centros, 0 que permite que seus
colaboradores sejam eficientes em suas entregas e otimizem as atividades.

Plano de Treinamento estruturado para
profissionais do CSC

0

o 80,0%
()
60%
40%
20%

0% )

55,0%

B CSCs mais produtivos em Custos Demais CSCs
Grafico 50 - Plano de Treinamento estruturado para profissionais do CSC (Fonte: IEG 2021)
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1.3 Requisicdo de Compras

1.3.1 Sele¢ao, Desenvolvimento e Manutencdo de Fornecedores

Descricdo do subprocesso: Todas as atividades relacionadas ao processo de selecdo de fornecedores
de produtos/servi¢os ndo criticos, apoio as unidades operacionalmente no desenvolvimento de novos
fornecedores e na manutencdo da base de fornecedores homologados.

Unidade de transagdo: nimero de fornecedores de produtos/servigos nao criticos homologados na base
no ano (considerar uma média do ano, sem multiplicar por 12 meses).

1.3.2 Emissdo Manual de Pedidos
Descricdo do subprocesso: Todas as atividades relacionadas ao processo de emissdo manual de
pedidos de compra de produtos/servicos ndo criticos (pedidos solicitados fora do sistema, via e-mail

—
e/ou telefone). s N
Unidade de transac@o: nimero de pedidos de compra manuais de produtos/érvigos né\o\cn’ticos
inseridos no sistema no ano. / 1

7/
1.3.3 Cotagdes de Pregos e Solicitagdes de Propostas / 7

Descricdo do subprocesso: Todas as atividades relacionadas ao n(@e\% minimo de cotag("ws/de preco
de produtos/servicos ndo criticos em fornecedores ja homologados, solicitagdo de p}oﬁosta formal e
analise. Nesse processo deve ser considerado o uso de pgtéT de compras e leil@o eletrbnico. Inclui
controle de divergéncias para o caso de alteracdo no valer final e necessidad; de renegociacao junto

aos fornecedores. P ’ 7/

Unidade de transagdo: nimero de propostas receiaidas parGélise no gﬁtf.

1.4 Realizagdo de Compras / Q P 7

1.4.1 Compra de Materiais , 7 \ ve

Descricdo do subprocesso: Todas as-atividad iona;ié’s ao processo de aprovacgdo inicial das
unidades solicitantes e final de Suyrﬁwento @ra de produtos/servi¢os ndo criticos. Esse processo
envolve a comunicagdo com asunida C paghﬁmento para aprovagao.

Unidade de transacao: nu’méo de_p de cempra de produtos/servigos ndo criticos realizados no

ano. (Considere a compra de pgd serv}g(s ndo criticos e ndo considere a compra/contratacdo de
transporte e treinaruerﬁo, por ew). 7
7/

/7
, 7/

4
1.4.2 Gesfao de Contratos e pollow-Up
Descrigao do subprocesso: Tdtas as atividades relacionadas ao processo de acompanhamento e gest&o
do¥ contratos firmados ,& ‘dos controles associados, até a entrega do pedido ao fornecedor (forma

»€letronica ou via fax).”
7 Unidade de trapsag&o: nimero de contratos geridos no ano (considerar uma média do ano, sem
\  multiplicar por12 meses
N )

\ 7

\._ 7
2 RECEBIMENTO FISCAL

2.1 Recepgéo do Documento Fiscal

Descri¢cdo do subprocesso: Todas as atividades referentes ao recebimento dos documentos fiscais de
entrada de produtos e servigos para uma validagéo inicial (conferéncia do pedido e informagdes da
nota) e posterior encaminhamento para cadastramento.

Unidade de transacao 1: nimero de documentos fiscais fisicos recebidos para validagdo no ano.
Unidade de transacao 2: nimero de documentos fiscais eletronicos recebidos para validagdo no ano.

2.2 Digitalizagao

Descricdo do subprocesso: Todas as atividades referentes a entrada dos dados das notas fiscais
(materiais e servicos) no sistema através de digitalizagdo, por exemplo, através da utilizagdo de OCR —
Reconhecimento Optico de Caracteres e andlise fiscal.

Unidade de transagao: nimero de documentos digitalizados (notas) no ano.
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