/A) FATECE

Faculdade de Tecnologio, Ciéncias e Educagbo

FACULDADE DE TECNOLOGIA, CIENCIAS E EDUCACAO

Graduacéao

GRADUACAO EM CIENCIA DA COMPUTACAO

Centro de Servicos Compartilhados e Informatizados em Tempos de Pandemia

Gustavo Augusto Leme Penteado Zani
Prof@ Dra Julyette Priscila Redling

RESUMO

O trabalho consiste em tentar responder o que é o Centro de Servico Compartilhado
— CSC - e sua expansao e importancia no mercado de trabalho global em um momento
de Pandemia. Para isso € realizada uma revisdo tedrica baseada em pesquisas e
estudos de casos de autores como: Friedman, Schulman e Affonso que tratam sobre
a problematica da implementacdo de forma estratégica do CSC dentro do setor
privado e publico. O trabalho empirico envolve a descricdo de como foi ampliado essas
plataformas em um curto periodo e como viabilizou e beneficiou ndo sé as empresas,
mas também os seus funcionarios a conseguirem manter a funcionalidade dos
servicos para atender a necessidade da populacdo a nivel global para que nédo
houvesse a interrupcéo de projeto, trabalhos e até mesmo da economia, uma vez que
se mostrou necesséria a continuidade do trabalho, porém de forma segura. Nesse
momento o CSC se mostrou uma ferramenta de fundamental importancia na
viabilidade da continuidade do trabalho formal e na expansdo genuina dessa
plataforma que se tornou de suma importancia aos nosocémios que ja as utilizam e
necessitam fazer a ampliacdo de seu uso e as inovagdes tecnoldgicas para
acompanhar o avancgo estruturagéo.

Palavras-chave: Centro de Servico Compartilhado; Pandemia; Estratégias
Tecnoldgicas.

ABSTRACT



The work consists of trying to answer what the Shared Service Center — CSC - is and
its expansion and importance in the global job market at a time of Pandemic. For this,
a theoretical review is carried out based on research and case studies by authors such
as: Friedman, Schulman and Affonso who deal with the problem of implementing the
CSC strategically within the private and public sector. The empirical work involves the
description of how these platforms were expanded in a short period and how it enabled
and benefited not only companies, but also their employees to be able to maintain the
functionality of services to meet the needs of the population at a global level so that
they do not there was the interruption of the project, works and even the economy,
since it proved necessary to continue the work, but in a safe way. At that moment, the
CSC proved to be a tool of fundamental importance in the viability of the continuity of
formal work and in the genuine expansion of this platform, which has become of
paramount importance to hospitals that already use them and need to expand their
use and technological innovations to accompany the structuring advance.

Keywords: Shared Service Center; Pandemic; Technological Strategies.

Introducéo

A pesquisa vai abordar como o Centro de Servicos Compartilhados — CSC -
pode administrar as empresas que estdo com atividades de baixo volume de demanda
e irdo fazer de forma inteligente com agilidade e economia, que as empresas busquem
a melhoria continua e a manutencdo de sua competitividade no mercado. Sendo o
Centro de servicos compartilhados a solucéo ideal para suprir essa necessidade.
Trazendo ndo apenas o aumento da competitividade, mas também um resultado
inovador e de exceléncia para que seus clientes estejam sempre a frente dos seus
concorrentes.

No qual pode ser feito um portal de autoatendimento, o qual oferece um jeito
facil para que os usuarios encontrem com mais facilidade, agilidade e efetividade as
informacdes que necessitam de forma a ndo precisarem de um suporte técnico. Dessa
forma, os usuarios vao poder acompanhar os chamados em aberto, consultar as
respostas de duvidas frequentes e acessar a base de conhecimento contendo
solugdes prontas. Como resultado temos o aumento da satisfagdo do usuério e a
diminuicao da quantidade de chamados.

O portal do usuério final se torna a vitrine virtual dos servigos do seu CSC, com
os acordos estabelecidos, as duvidas mais frequentes disponiveis e a possibilidade

de registrar demandas em um anico local. Com o aumento da eficiéncia que garante



a entrega dos servicos dentro dos estabelecidos, a tendéncia de aumento de
satisfacdo é fortalecida. Unidades espalhadas pelo pais ou pelo mundo, centralizacao
de atividades em uma estrutura fisica traz beneficios de escala, que empresas com
uma ou poucas unidades nao tém. Entretanto, em ambas as situacdes, a centralizacao
virtual da oferta dos servicos e da comunicacdo entre os departamentos e 0 uUsuério
final em uma Unica ferramenta, traz o beneficio de diminuir a quantidade de softwares
utilizados nos departamentos, minimizando despesas com licenciamento,
manutencao de equipamentos e servicos de consultoria externa.

O trabalho tem como obijetivo principal tratar do avan¢o do CSC nos ultimos 02
anos, no qual o mundo vivenciou o0 BOOM da Pandemia pelo Coronavirus e sua
continuidade até o momento atual, apos o alcance da vacinacdo. O CSC esta sendo
uma ferramenta de subsidios para se manter empregos e a continuidade dos servicos
de todos os tipos de empresas, mantendo ainda que por menor um equilibrio na
economia global.

1. A ORIGEM DO CONCEITO E DO MODELO DE CENTRO DE SERVICOS
COMPARTILHADOS

Ja nas décadas de 60 e 70, segundo Milton Friedman (1975) nos Estados Unidos,
ja eram publicados artigos e estudos que referenciam o conceito de centro de servigos
compartilhados. Nessa época o centro de servico era chamado de “armazéns” que
estocavam e distribuiam informacdes, que eram tratadas como um produto.

Ainda segundo Friedman (1975), a origem do conceito do modelo de centro de
servicos compartilhados foi elaborada também por conta de comércios que querem
atrair de forma mais inteligente e segura seus clientes, mas a questao era de como
seria essa estratégia. Foi nesse momento em que houve a informatizacédo do centro
de servigos compartilhados, no qual seus dados estariam mais seguros. Dessa forma,
os “comerciantes” que eram de grande porte ficaram muito mais satisfeitos, mais do
que seus proprios clientes, pois estava proporcionando mais conforto em suas
compras e investimentos.

Para Friedman (1975) a implementacao do centro de servigos compartilhados
se deu na década de 80 em empresas como Hewlett Packard (HP) e General Eletric

(GE). Em primeira instancia essa plataforma foi aplicada na area de sistema financeiro



da empresa, uma vez que essas grandes empresas por serem de grande porte tinham
uma estimativa de 40 a 50 sistemas de contas a pagar, de livros contabeis e de 30 a
40 ativos fixos, a implantacdo do CSC centralizou a estratégia em diminuir essas
atividades contabeis em 80% automatizando —as.

Segundo Mecling e Schwarz (2007) houve uma melhora consideravel nas
porcentagens financeiras dessas empresas, como consequéncia do sucesso e
satisfacdo dos usuarios da plataforma de centro de servicos compartilhados houve
por parte daqueles que atuam no mercado a implementacdo da plataforma para se

adaptarem e se inovarem frente as novas tecnologias.

2. DEFINICOES PARA CENTROS DE SERVICOS COMPARTILHADOS

Para Affonson Bergeron (2010), o centro de servigos compartilhados é um
espaco no qual as empresas adquirem atividades que incentivam os mais relevantes
processos de negdcios de cada uma de suas unidades de negocios, de forma a
consolidar as informacdes em uma matriz operacional.

Sendo uma forma de preparacao para o mercado, no qual um operador web se
informa das principais atividades e recursos tomados pelas Big fours e empresas de
alto desempenho que estdo fazendo o uso da ferramenta, e preparar suas unidades
para competir, mas com o objetivo de sempre transforma-las na melhor trazendo um
diferencial, mas procurando sempre um mesmo contexto para o crescimento.

Segundo Affonso Bergeron (2010), a adaptacdo do mercado a essa inovagao
€ uma estratégia, na qual diversas funcdes de negdécios existentes sdo concentradas
dentro de uma nova e semiautbnoma unidade de negécio, que tem uma estrutura
gerencial designada para promover eficiéncia, geracéo de valor, reducéo de custos e
melhoria nos servigos para clientes internos da empresa como se fosse um negdcio
competindo no mercado aberto.

O centro de servigos compartilhados tem como principal fungéo a reducao de
custo para a empresa de maneira inteligente e eficiente, ou seja, o CSC preza a
qualidade e eficiéncia na informatizacédo aos usuarios. O mercado sempre foi muito
exigente e esta sempre em movimento e para que as empresas consigam se manter

nele e ainda fazer frente aos seus concorrentes o0 CSC vem como uma plataforma



inovadora para ajudar essas a se manterem no mercado e ainda conseguirem se
destacar.

Essa tecnologia traz além de efetividade para as empresas um aumento de sua
rentabilidade. Mas para que a empresa obtenha sucesso com 0 uso CSC é necessario
que os usuarios da plataforma sejam qualificados para fazer o uso, ou seja, a empresa
deve proporcionar
aos funcionarios o devido treinamento, sendo assim ndo s6 a empresa que tem que
ganhar, mas também os funcionarios que vao se manter atualizado.

O CSC tem em seu principio otimizar e gerar lucro, fazer mais com menos,
fazer linhas de producdes que reduziram gastos e tera mais rapidez e exceléncia em
seu trabalho e maior lucratividade. O centro de servicos compartilhados deixa o
empreendedor muito satisfeito uma vez que os trabalhos sdo executados com mais
conforto, exceléncia e rapidez na organizacdo e fazer com que a empresa seja
totalmente organizada. A plataforma possibilita, caso seja de interesse do
empreendedor que o0s seus clientes tenham acesso as informacdes desejadas sem
ter que ter suporte dos funcionarios, ou seja, o funcionario ndo tem de parar de

produzir para atender o cliente, o que gera mais lucro a empresa.

3. MOTIVADORES E BENEFICIOS NA ADOCAO DE SERVICOS
COMPARTILHADOS

Nesse momento lhes apresento 0s principais motivos que levam as
organizacdes a utilizarem o CSC, segundo Gustavo Tavares (1990) head da oferta de

CSC da Totvs séo contemplados por quatro dimensoées:

1.“Aumento de Produtividade: em uma empresa, o Centro de Servigos
Compatrtilhados oferece padronizacdo das atividades, o que contribui
para aumentar a produtividade e obter resultados previsiveis e
replicaveis. Além disso, também ajuda a reduzir falhas e aumentar a
velocidade operacional. A padronizacao de processos também facilita
a criagdo de solucdes objetivas e Uteis dentro dos setores envolvidos
no CSC. Isso ajuda na criacdo de valor e de credibilidade em relacdo
aos clientes da organizacao; 2. Reducdo de Custo: Contar com um
centro de servicos compartilhados também auxilia na reducdo de
despesas. Isso porque as atividades sdo otimizadas com a
centralizacdo de processos, evitando a desorganizacdo que leva a
erros. Em curto e médio prazo, portanto, a empresa podera obter uma



grande reducdo nos custos administrativos, ganhando retorno sobre
esse investimento no CSC; 3. Comunicacao entre setores: Falhas na
comunicacao sao grandes problemas, que podem levar a erros graves
e improdutividade, e devem ser evitados. Colaboradores necessitam
de informacdo de todos os setores, para que haja organizacdo e
fluidez nos processos. Por esse motivo, a ado¢do de um Centro de
Servicos Compartilhados pode ser benéfica para a comunicacdo
interna, ja& que busca eliminar ruidos. Assim, h& sintonia entre os
departamentos, o que gera mais eficiéncia e agilidade na realizagéo
das atividades, 4. Relacionamento com clientes: Outro ponto que
melhora com o CSC ¢€ a satisfagéo e relacionamento com os clientes
da empresa. Isso ocorre devido a harmonia no fluxo de trabalho,
aumentando a qualidade do servico. Os clientes também passam a ter
facil acesso aos dados de produtos e servigcos oferecidos, com uma
comunicacgao facilitada e uma equipe capacitada.”

4. MOTIVADORES E BENEFICIOS NA ADOCAO DE SERVICOS
COMPARTILHADOS

Em pesquisa publicada pela Price water house Coopers (PWC, 2017) intitulada

“Servicos compartilhados: sucesso multiplicado”, realizada com 75 empresas de 20

paises, foram analisados os CSC com vistas na avaliacdo das atividades de

Contabilidade, Compras, Recursos Humanos, Tl, entre outras realizadas por essas

entidades. Dentre os resultados obtidos, destacam-se, conforme Figura 01 os que

foram considerados como de maior criticidade para as organizagdes.

Reducéo de custos 49%

Melhoria da qualidade
Reducgao de prazo
Maior transparéncia

Maior governanca

B Totaimente realizado
B Parcialmente realizado

Nao realizado

Fonte: PWC (2017, p. 7)

Figura 01 - Grau de realizacdo dos objetivos



Segundo a PWC (2017) pode- se observar com base na Figura 01 que a maioria
das organizacdes considera como objetivo mais importante a economia de custos,
onde, segundo os resultados obtidos, para 89% das empresas pesquisadas ele foi
totalmente ou parcialmente realizado. Porém pode-se notar também, na mesma
pesquisa, que para 0S outros quesitos este percentual de realizacdo se altera
significativamente, como é o caso da redugdo de prazos, aumento na governanca,
melhoria da qualidade e transparéncia. Para todos esses se pO6de observar que 0s
resultados séo insuficientes e consequentemente podem gerar consequéncias
indesejadas para os resultados que a Controladoria se propde junto a organizacdo e
no papel do Controller que pode colocar em risco seu papel de Business Partner em
todo esse processo.

Com base nos trabalhos de NAO (2007) e Shulman et al (2001), Berdejo (2009,
p. 78) apresenta cinco atributos que caracterizam os CSCs, a saber: 1) Governanga:
0os CSCs tém estrutura organizacional separada com time gerencial exclusivo, que
trabalham nos aspectos operacionais dos servicos corporativos de uma ou mais
organizacdes; 2) Processos padronizados: nos CSCs 0s processos sao padronizados
e, desta forma, tornam-se mais eficientes; 3) Economias de escala: as economias de
escala sao obtidas por meio da padronizacéo e da utilizacao de ferramentas de TI; 4)
Foco no cliente: cultura de entrega de servicos monitorados por indicadores de
desempenho de cumprimento de SLAs (Service Level Agreement); e 5) Processo de
melhoria continua: gestdo continua do processo de mudanca, alavancado por

investimentos tecnoldgicos, para direcionar melhorias no longo prazo.

5. CENTRO DE SERVICOS COMPARTILHADOS QUE DERAM CERTO -
ESTUDO DE CASO

Abaixo vou tratar de 03 ferramentas que fazem parte do Centro de Servigos
compartilhados que tive a oportunidade de participar do desenvolvimento durante o
periodo em que trabalhei na Irmandade da Santa Casa de Misericordia de
Pirassununga no setor de tecnologia da informacéao.

1- Base de Conhecimento



A Base de Conhecimento é uma forma que encontramos de nos ajudar na
empresa como funcionarios e ajudar nossos clientes a se familiarizarem com o
programa e tirar davidas de forma rapida e facil.

Esta ferramenta € simples, porém muito importante. Basicamente é uma pagina
na qual existe uma fonte de busca, a qual o usuario pode colocar a sua duvida sobre
o0 sistema, e ele trard em pdf um step by step de como sanar a davida e também trard
um link no qual é possivel isualizar um profissional de T.I demonstrando esta acao
através de um video explicativo. Outro ponto relevante € que a Base de Conhecimento
é aberta a todos os funcionarios para que todos facam a implantagdo de um pdf ou
video explicativo de algum problema que tiveram e acharam a solu¢éo. Isso faz com
gue a Base de conhecimento fique sempre abastecida e cada vez mais explicativa
tanto para os funcionarios que também tem muitas davidas quanto para os clientes.

Abaixo segue imagem do acesso a Base de Conhecimento da JNMoura como

forma de exemplo:



Cédige Documento / Video

Figura 2 - Base de Conhecimento da JNMoura

2- Ouvidoria

A ouvidoria € uma interacdo que ja existe ha muito tempo nas empresas, porém
ainda se encontra tecnologicamente atrasada, pois ainda quando falamos em
Ouvidoria temos o tabu de que sé trataremos de criticas.

Porém as criticas sdo importantes para o crescimento da empresa, para que
seja possivel trabalhar os pontos fracos e trazer melhorias na qualidade do
atendimento ao cliente final. Dessa forma, ficou claro para as empresas a necessidade
de trabalhar de forma mais inteligente e atualizada.

Um estudo de caso que podemos citar € o Hospital da cidade de Pirassununga,
o qual fui colaborador e ajudei a desenvolver dentro do site o icone da Ouvidoria, que
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pode ser acessado através do link:
http://www.santacasapirassununga.com.br/?s=ouvidoria&x=0&y=0.

Através da implantacado dessa ferramenta foi possivel analisar as os feedbacks
da populacéo sobre o desempenho dos servigos prestados assim como a performance
dos profissionais que por eles foram atendidos, essa é uma ferramenta fundamental,
pois garante o anonimato das pessoas que a utilizam.

Outro ponto fundamental é que através dessa plataforma foi possivel criar um
banco de dados das informacdes e fazer analises periddicas para melhor
desempenho, mas também para ndo deixar de responder a nenhum dos usuarios.

Abaixo segue imagens do acesso a ouvidoria do Hospital como forma de

exemplo:


http://www.santacasapirassununga.com.br/?s=ouvidoria&x=0&y=0
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se hoje um departamento

importantissimo dentro da nossa

Um e5paco reservado para nossos
clientes-pacientes ¢ colaboradores
para ouvir as reclamacdes, elogios,
sugestdes e denuncias. O

Search results for departamento funcionard, dentro do
ouvidoria

hospital, & principio de segunda a
sexta-feira em hordrno comercial. As
caixas-ouvidorias ainda permanecerio
como mais uma fonte de interacdo

dos nossos clientes e o hospital

Inauguragio Ouvidoria

' e
' L
Ouvidoria
se hoje um departamento
Importantissimo dentro da nossa
Entidade, & Ouvidoria
Fale Conosco Um espago reservado para nossos
clientes-pacientes ¢ colaboradores
Neome Complets © para ouvir as reclamagbes, elogios
sugestdes ¢ denuncias, O
e | departamento funcionard, dentro do
tSsnsepue © hosplital, & principio de segunda a
sexta-feira om hordrio comercial, As
caixas-ouvidorias ainda permanecerdo
como mals uma fonte de interacaio
Confirmacio dos nossos clientes e o hospital
Por favor. dugite DOLE « mracteres
s LT
Saitha Man

Cammplo &2

overaw

Figura 3 — Pagina ouvidoria hospital

3- Portal da Transparéncia

O Portal da transparéncia é uma ferramenta chave para todas as empresas,
seja ela Privada ou Publica. Sendo uma empresa privada importante para demonstrar
seus numeros contabeis e prestar conta aos seus sécios e quanto mais informacgdes
melhores, uma vez que é atraves dessa ferramenta que sécios futuros investidores
podem ter acesso as informacdes de maneira mais informal e que lhes da um

parametro para que por exemplo na ocasido de uma Assembleia de apresentacdo o
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beneficiario j& tenha feito uma pré-leitura dos dados e pode se aprofundar nesse
momento nos seus questionamentos.

Ja em relacdo a uma empresa que faz a utilizacdo de Recursos Publicos &
fundamental que se tenha um Portal da Transparéncia, pois € uma das exigéncias do
tribunal de contas da Unido. E é através dele que 6rgaos como: Prefeitura, Secretaria
de Saude, Conselho Municipal da Saude, DRS podem ter acesso as informacdes
apresentadas através das Prestacfes de Contas feita pela empresa assim como do
Balanco Patrimonial da empresa e checar se existe um equilibrio econémico em
relacdo aos Convénios firmados com a Municipalidade, Estado e Uni&o.

Toda essa informacao composta via html no site das empresas o que possibilita
de forma mais acessivel a disponibilizacdo dessas informacdes pelos usuarios. Abaixo
segue imagens do acesso ao Porta da Transparéncia do Hospital como forma de

exemplo:

g d AT T ST OTF
Demonstraco
ConNntabpels

Portal da ansparéncis Exercicio 201

Exercicio 2018

Portal da Exercicio 2019
Transparéncia

anta Casa
Documentos Exercicio 202

Demonstracoes
Contabeis

Exercicio 201 7 Casa e Misericordia do Pirassunungs
Exercicio 2018 Deosenvolvido por

Exercicio 2019

Figura 4 - Porta da Transparéncia do Hospital

Consideracgdes Finais
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Considerando o momento que estamos vivendo, o CSC veio para mostrar que
€ uma ferramenta indispensavel, notamos que muitas empresas que adotaram o
meétodo de CSC de forma tecnoldgica e inteligente conseguiu ndo sé acompanhar o
desenvolvimento que as empresas concorrentes estavam proporcionando ao
mercado, como também conseguiram mostrar o seu diferencial.

Gerando ndo soO beneficios para a propria empresa mas também para seus
funcionarios e pra economia, que mesmo com a pandemia teve muito
desenvolvimento empresarial e econémico, por conta dos valiosos estudos de caso
para com suas empresas e a utilizacdo do CSC neste momento critico que obrigou as
empresas a adotar rotinas e métodos organizacionais mais severos para competir com
o0 mercado que esta cada vez mais tecnoldgico e consequentemente cada vez mais
competitivo, onde as empresas estdo mostrando ndo medirem esforcos para se
destacarem e estdo cada vez mais satisfeitas com as tecnologias apresentadas.

Podemos notar uma mudanca na era do empreendedorismo, onde
conseguimos através deste momento quebrar métodos e paradigmas que
antigamente nunca pensavamos que pudesse ser feito, como por exemplo trabalhar
no conforto de sua casa e ser uma pessoa totalmente ativa dentro do que seu cargo
propoe.

Nao sO empresas estdo se beneficiando muito com esses recursos mais
também escolas, faculdades e etc, ao meu ver é l6gico algo novo mais que se usado
de forma correta nos trara beneficio e bem estar, posso dizer com propriedade pois
neste momento estou concluindo meu Trabalho de Conclusdo de Curso no conforto
de minha casa, com muita ajuda através de softwares que minha faculdade investiu
para melhor nos atender e com simples e eficaz facilidade de poder tirar davidas com
minha tutora e meus professores e colegas de sala “virtual”.

O tema aqui tratado é consideravel de grande valia e conhecimento a todos,
com certeza um assunto que trara diversas ferramentas e métodos de melhoramento
empresarial, estudantil, familiar, agricola e todos os setores que precisa de um método
organizacional, e que necessita estar sempre visando um crescimento perante a esse

universo tecnoldgico que a economia e 0 mundo nos mostram todos os dias.
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