CONBREPRO Il CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODU(;AO
2012 Ponta Grossa, PR, Brasil, 28a 30 de novembro de 20 12

O estudo da eficacia do modelo CSC em uma Institi#io Privada de
Ensino Superior com unidades geograficamente distuidas

Moisés de Souza IST-SOCIES@ises.souza68@gmail.com
José Maria Melim IST-SOCIES@elim.joi@terra.com.br
Marcelo Macedo IST-SOCIES@arcelo5369@gmail.com

Resumo:

Este trabalho descreve um estudo do modelo deogestimado CSC — Centro de Servigcos
Compartilhados, voltado para a prestacdo de senegecutada pelas fungbes de apoio ao
negocio de uma organizacdo. O Modelo foi aplicadoma Instituicdo Privada de Ensino
Superior com o objetivo de verificar a eficacia Besvicos prestados. Tomando como base as
pesquisas exploratdrias e a identificacdo das iparx funcdes deste modelo,work in
progress aqui apresentado pretende mostrar o que estd deitdopara que se possa
identificar os mecanismos que permitem ao CSC amanelhoria destes servicos, identificar
as principais dificuldades e de que forma o CSCpmuhtribuir para a sua melhoria. O CSC
ja é utilizado como solucéo estratégica em orggbzado exterior e do Brasil, contribuindo
com a reducéo das despesas administrativas, a maetlas processos e da qualidade dos
servicos que apoiam o seu principal negécio. Bsperque os resultados deste estudo
mostrem o0 caminho que estd sendo seguido parahescad principais ferramentas e as
formas de melhoria da eficacia das funcdes de apmscambientes de prestacdo de servigos
das instituicbes de ensino superior. Os resultfidass serdo apresentados em um trabalho
futuro.

Palavras-chave:Funcdes de Apoio, Servicos Compartilhados, Eficdei&ervicos.

The study of the effectiveness of the SSC modelan private
educational institution with units geographically dstributed

Abstract:

This paper describes a study of the managementlmallied Shared Services Center - SSC,
dedicated to the provision of services performedhaybusiness support functions. A Private
Institution of Education to verify the effectivesesf the services provided to the use of the
SSC model. Based on the exploratory research andlémtification of the main features of
this model, the work in progress presented hergended to show what is being done so that
a job can be identified mechanisms that allow S&@ct to improve these services, identify
the main difficulties and how SSC can contributégsomprovement. The SSC is already used
as a strategic solution for organizations abroad an Brazil, contributing to reduce
administrative costs, improve processes and qualityservices that support their core
business. It is hoped that the results of thisystsitbw the path that is being followed to
choose the key tools and ways of improving theckfficy of support functions in
environments provide services of educational stihs. Final results will be presented in a
future paper.

Key-Words: Support Functions, Shared Services Center, EffichServices.
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1. Introducéo

O crescimento acelerado dos negdécios e a comjui® acirrada tém levado as
organizacoes a refletirem sobre a mudanca de seusssos de forma a agregar mais valor
aos produtos ou servicos. Estes processos depatalatividades ou funcgdes que dao apoio
ao seu negocio principal e, embora ndo sejam recitds como ¢ore businessda
organizacao, exercem um papel importante no desdmpas empresas em todos os setores
da economia. Podem ainda ser caracterizadas coifepential competitivo, suporte as
atividades de manufatura e geradoras de lucro (ERIN CORREA, 1994).

Segundo ainda Gianesi e Corréa (1994), muitasdatieis relacionadas a servigos
ultrapassam a mera funcéo de apoio, passando atgioss® um centro de lucro dentro das
organizacdes. Isso ocorre quando os processouud@Ses de apoio estdo estrategicamente
alinhados ao negdcio, contribuindo para a suazagip e quando as atividades estdo sendo
prestadas as unidades principais de negdcio deafeficiente e eficaz.

A efetividade na prestacdo de servicos é uma daseshde sucesso no combate a
concorréncia do mercado, como diferencial na fodedfidelizacdo e conquista de novos
clientes. Dai a importancia de se estudar um modelgestdo aplicado a prestacédo de
servicos com base na experiéncia das empresas st@ariemha de negocio, conhecer o
alcance deste na realidade das organizacdes #iaeards tecnologias envolvidas. Um desses
modelos € o CSC (Centro de Servicos Compartilhgde) ja é utilizado em mais de 100
empresas brasileiras, segundo a Totvs (2011), eome alternativa para a centralizacao de
diversas atividades administrativas em um mesmacesfisico e utilizando uma Unica
estrutura.

Segundo Jbia e Matos (2008) é possivel constatesoodo modelo CSC em diferentes
organizacdes, e principalmente em empresas de gypaoide como Votorantim, Petrobras,
Camargo e Corréa, América Latina Logistica, Braolemutre outras. Outra evidéncia que
demonstra o interesse crescente pelo CSC é a ncaride eventos como seminarios e foruns
especificos sobre o assunto para discussdo e mjaghe de melhores préticas, que
demonstram o interesse das organizacdes na bussadfferentes modelos de implantac&o.

As organizacdes, assim como as Instituicbes den&nSuperior (IES), campo deste
estudo, precisam viabilizar diversas fontes dersesupara assegurar sua continuidade no
mercado. Desse modo, necessitam ndo somente @grenceceita, mas estabelecer uma
relacdo eficiente entre os recursos arrecadadesensumidos para a sua geracao (SIefA
al, 2007). A qualidade dos servigcos prestados tamdbémn diferencial neste mercado e as
funcBes de apoio sdo de grande importancia pamantijaia eficiéncia e eficacia destas
instituicdes que, segundo Heckert e Silva (2008udam a enfrentar a competicdo acirrada
do atual mercado globalizado.

A relevancia desta pesquisa justifica-se pelo estudnalise das contribuicées que o CSC
produz para a melhoria dos servicos prestados emliE8) assim como os impactos causados
pelo uso deste modelo de gestdo. Para isso, beswmestificar que atividades foram
incorporadas ao CSC no ambiente de estudo e awaliarelhorias nestas atividades a partir
do nivel de satisfacéo dos clientes e colaboradores
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Esta pesquisa apresenta wuork in progressonde resultados parciais do trabalho em
desenvolvimento séo relatados para que possam derxeferéncia para outros trabalhos que
analisem o0 uso do CSC para melhorias no processgesi#&o de uma organizacdo. Os
resultados parciais poderdo também, contribuir @ardivulgacdo e aperfeicoamento do
modelo aplicado em outras IES. Os resultados fidaipesquisa serdo apresentados em um
trabalho futuro.

Nesse contexto, 0 objetivo desta pesquisa é awalm@pacto que a aplicacdo do modelo
CSC pode causar em uma IES com unidades geografitamdistribuidas. O estudo pretende
verificar se a instituicdo estudada obteve ou néllnania na qualidade dos servicos prestados
com o uso do modelo de CSC.

Este trabalho esta estruturado em quatro secoesc@0 1 apresenta a introducdo. A
secdo 2 demonstra a fundamentacgéao tedrica, detmdaranalise dos conceitos apresentados
por diversos autores sobre o modelo de CSC e adimcado em empresas e em IES no
exterior e no Brasil. Na secdo 3 demonstra-se adukigia desenvolvida para a pesquisa e o
instrumento usado para o levantamento dos dadosed&o 4 os resultados esperados e, por
fim, as consideracdes finais.

2. Conceitos de CSC

O CSC (Centro de Servicos Compartilhados), em raforia, € referenciada na
bibliografia especializada juntamente com os terfterseirizacdo” e dutsorcing”. Embora,
em uma andlise mais profunda seja possivel perapleio CSC ndo é “terceirizagdo” ou
“outsourcing”, mas um modelo de gestdo que busca a criacdo deentro de servicos.
Centro este que ira prestar servigos as unidadeegtecio da organizacdo, compartilhando
recursos na execucao de atividades que sdo conmimgs edas. Segundo Schulman al
(2001), o CSC néo deixa de ser uma terceirizacdquedesta ocorre dentro da propria
organizacdo. Conhecido em inglés como SS&hared Services Centay,CSC se apresenta
como um modelo de gestéo utilizado nas organizgg@@scentralizar os servicos de apoio ao
seu negocio principal e € parte de uma constantug@o que aproveita algumas
caracteristicas da descentralizacdo e centraliZ&2dULMAN et al, 1999).

As funcdes ou atividades de apoio em uma orgaroziga sido ao longo do tempo alvo
de mudangas constantes na busca por custos resl@igliciéncia operacional, entre outros
beneficios. Como alvo estratégico, essas funcodsrg@ submetidas a diversos métodos
operacionais com propositos especificos de otinfizasoas, capital, tempo e outros recursos
corporativos. Com a criacéo das unidades de seregmpartilhados é possivel proporcionar
uma simplificagdo das estruturas organizacionassUtadades de Negdcios - UN, liberando
0s gerentes dessas unidades para a coordenac&diempente das atividades primarias da
empresa (FRANCHIOSI, 2009).

A atuacgao do Centro de Servigcos Compartilhadognde ser confundida com uma mera
centralizacao das atividades de apoio € algo ns#iatégico voltado para as necessidades do
cliente interno da organizagcdo (SHAH, 1998). Desarhp o0 papel de um fornecedor
orientado para as necessidades de seu clientaantauscando qualidade e maximizacao da
utilizagéo dos recursos.

Segundo a UCDAVIS (2010), os servicos compartillsad@do sdo nem centralizados e
nem descentralizados. Eles capitalizam os pontsgiyis de ambos os modelos de servigo
descentralizados e centralizados, minimizando asogdracos de cada abordagem, conforme
a Figura 1.
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Servicos Compartilhados OBJETIVOS

Serwvicos Compartilhados € muitas vezes confundida com a centralizacdo de
funcdes em um uUnico local fisico. Na verdade servigcos compartilhados &
muito mais:

=Busca da padronizacio de processos
que permitam o processamento mais

e eficiente;
Modelo = mentalidade orientada para o atendi-
Centralizado mento ao cliente;
5":"d_e"’ ~Funcoes de back-office sendo execu-
rvigos
Compartilha
-dos

tadas em front-offfce; (rodando como

empresa);
=Servico gerenciado através de acordos
de nivel de servico, “contratos”™ entre as
unidades operacionais e da organizac3o
de servicos compartilhados;

PModelo = Recursos qualificados e escassos apro-
Distribuido veitados em multiplas unidades

operacionais;

— = Unidades operacionais com focoem

seus principais processos de negdcio.

Escala e Eficiencia

Servigos/Responsabilidades

Figural: Objetivos dos Servicos Compartilhados
Fonte: UCDAVIS (2010)

Bergeron (2003), afirma que como uma estratégiabooitiva o CSC é uma forma de
terceirizacao interna, uma entidade Unica dentqard@ria organizacao para executar servicos
especificos, como folha de pagamento, contas dgné processamento de despesa, etc. O
CSC permite que a empresa realize economias diaggoamovendo a eficiéncia, a geracao
de valores, economias de custo e servicos melh®eaoclientes internos da corporacao.

A idéia de unir os processos e atividades naotégicas em um CSC objetiva liberar as
UNs (Unidades de Negocios) para se concentrarensu&® metas, permitindo que suas
geréncias foquem na solucdo dos problemas de msgétiavés da melhoria dos seus
processos principais, aumentando assim a cadevaldee, como resultado, o crescimento
organizacional. O ideal € encontrar o ponto otimineeque atividades centralizar, para que o
foco nas areas estratégicas permita o surgimenbemficios tangiveis e intangiveis trazidos
pelos CSC, conforme apresentado na Figura 2(SCHUlMiAal, 2001).:

Tangiveis:

» Redugao de despesas
- Aumento da produtividade

+« Economias de escala
- Alavancagem da tecnologia
- Maior controle
- Aumento do capitai de giro
- Alavancagem das compras

| através da consolidagao
de fornecedores

Intangiveis
- Melhona dos servigos ao cliente
- Processos padronizados e grupo
| de recursos
|- Abordagem “urna empresa”
» Transigao mais rapida focando-se
em “valor agregado’
* Manutengao mais eficaz dos
padrdes do “bloco de codigos™
- Melhoria da acuracidade e
\ da uniformidade das informacgoes
+ Melhor alavancagem da curva
de aprendizado

Antes de Servicos
Compartilhados

Depois de Servigos
Compartilhados

=

Figura 2: Beneficios tangiveis e intangiveis deiges compartilhados
Fonte: adaptado de Schulmetral (2001)

A qualidade dos servicos e a reducdo de custosa@peris sd0 0Ss aspectos mais
ressaltados na literatura do CSC. Uma pesquisa alla & Company (2004), com 120
empresas, ressaltou quatro objetivos principaia pdocdo deste modelo de gestdo: a reducéo
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de custos deoverhead;a melhoria da qualidade, precisdo e cumpriment@rdgos; a
padronizacao de processos e a otimizacéo de cdpitato.

Os servicos prestados pelos CSC iniciaram limitadssatividades transacionais e
repetitivas, normalmente associadas as fun¢fesciimas e contdbeis. Com o0 seu
amadurecimento passaram a incorporar outras afesdeomo: gestdo de recursos humanos,
tecnologia da informagédo, servicos ao cliente, etarg e vendas, logistica e suprimentos
(SCHULMAN et al, 1999; BERGERON, 2003). Segundo Martins e Am&2aD8), o CSC
surge a partir da unificagdo daquelas unidades alglicadas na estrutura do grupo. A nova
unidade passa a operar como um prestador de sepaca todas as demais (Figura 3).
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Figura 3: Unificac&do das fun¢bes em duplicidade

Mendas

Recursos Humanos

Tecnologia da Informacio

Fonte: Deloitte (2003, apud MARTINS e AMARAL, 2008)

2.1 Historico e a evolugdo do CSC

A Ford Motors criou, juntamente com a General Elecbs servicos compartilhados na
Europa, no inicio dos anos 80, mais por acideneepu estratégia. Esta situacdo ocorreu na
subsidiaria Finlandesa da Ford, quando um grangeogtle pessoas do financeiro deixou a
empresa ao mesmo tempo. Devido a algumas dificesddd reposicéo da equipe, 0s servigos
foram assumidos por outra subsidiaria da Suécfardea remota (BANGEMANN, 2005).

O problema relacionado a questdes de recursogqsédbi resolvido de certa forma com
sucesso e reduziu os riscos e 0s custos para m.féwsolucdo acidental foi implementada
depois em outros paises também.

Neste mesmo periodo (anos 80) a Hewlett-Packaril abrseu Centro de Servigos
Compartilhados em Bruxelas, com a principal metasugortar o crescimento na Europa
Oriental (BANGEMANN, 2005).

A histéria do Centro de Servicos Compartilhados SCCprecede as mudancgas nos
modelos de gestdo organizacional. Segundo Schudinal(1999), na década de 70 grandes
corporag@es utilizavam modelo centralizado pafamsdes de suporte ao negocio, atividades
como RH, financas, Tl — Tecnologia de Informacametabilidade. Este modelo tinha como
pontos fortes: sistemas comuns, padrdes e controfesstentes e economia de escala.

Em contrapartida tinha como pontos fracos a fadta@htrole dos custos pelas areas de
negocio e a inflexibilidade, ndo atendendo plendaemeas necessidades do negdcio
(SCHULMAN et al.,1999).

O uso do CSC no setor privado, para funcdes dataypeve o seu inicio da década de 80
também em funcdo do surgimento das unidades decioegadotadas pelo modelo
descentralizado. Com este modelo, houve a ocoaé&leiestruturas de suporte redundantes
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nas grandes corporacdes, elevando seus custogiopara. A partir da utilizacdo do CSC,
foi possivel eliminar esse problema, permitindo gaga unidade concentrasse esfor¢os para
atingir seus objetivos especificos (SCHULMANal,1999).

O CSC por conciliar os pontos fortes dos dois nusjetentralizado e descentralizado,
obteve grande aceitacdo e passou a ser aplicadw estratégia operacional no setor privado,
mais acentuadamente a partir da segunda metadmde®0 (FERREIRA, 2010).

Segundo Bergeron (2003), o modelo de servicos cditygaos foi formalizado no inicio
da década de 90 como um meio de reducao de cosasendo um grau de controle sobre os
produtos e servicos. Porém como conceito, o CSibha sido usado na década anterior por
grandes empresas de consultoria como Pricewaterioaspers, Gunn Partners, Mckenzie
and Company e London Perret Roche Group LLC.

Atualmente existem solugces de CSC presentes narimalas grandes corporacoes
globais. A IBM Global Business Services, em coap@&o com a Wharton School e o
Economist Intelligence Unit, realizou uma pesquesare CSC com mais de 1.200 chefes
organizacionais e profissionais sénior de finangas grandes empresas do mundo. Esta
pesquisa revelou que mais de 50% dos respondéngetfam o CSC como préatica em suas
organizacfes (FERREIRA, BRESCIANE E MAZZALI 2009).

No Brasil também se adotam solu¢des de CSC, corftamantado em pesquisa feita pela
Deloitte com 89 empresas, das quais 40% sao meittimais, e estdo usando este modelo de
gestéo de forma consolidada (DELOITTE, 2007).

Joia e Mattos (2008) apresentam na Figura 4 a e&oldo uso do CSC em empresas
multinacionais e brasileiras.

o~ = AXA
= Barclays = Morthrop
= BHP Grumman
g = Dell - GM
= Gillette = John Deere - 3M
= Alcoa = Cummins = RIR = PepsiCo
= = ATET = Exxon = TRW
FA = Bell South = HP = TXU = Campbell = Motorola
] - = Boeing = Mabisco = \iacom = Cargill = Lockheed
g - Allied = Dow = Corning Martin
vl Signal = Dupont —
v 2 = Amoco = IBM Empresas Brasileiras
= . - = Owens = Ipiranga 2006/2007
= British Petroleum = Amex = Caterpillar Corning = Pdo de Agucar 2006
: Ba.)‘telr = Chase = D&B = PE&G = Telemar 2006
o - Eg',?dt“ L = Citicorp = McGraw Hill = Quaker Oats = Voterantim 2005
¥ 7 = International Paper . :ds:aJtLife = Microsoft = Sprint :zgrcl:'l_llgagozgf‘l-
= Mabil = Ambev 2003
I = Monsanto = Bco Panamericano 2003
- = Codelco 2002
T I = Telefonica 2001
1990 1995 2000 = Bradesco 2001
= Petrobras 2000

Figura 4: Taxa de adocdo do Modelo de CSC pelasesap “Fortune 500"
Fonte: J6ia e Mattos (2008)

O CSC néo esta limitado a um setor ou tipo de dazgaéo, mesmo tendo iniciado em
grandes empresas como a General Electric e a Hiécada de 80. Seu uso foi aprovado
também pelos bancos que apresentaram mais efgiéntiseus processos Back Office
Tem se estabelecido também com éxito em muitasepaguempresas e no setor publico
(SCHWARZ, 2007).

Independentemente do setor ou tipo de organizacdmportante saber definir quais
processos devem ser transferidos ao CSC. Someate/igsmdes que ndo sao especificas do
negocio podem ser compartilhadas, como aquelas&ueéar suporte e apoio a estes.
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Os clientes internos do CSC serdo as unidadesgieinedos processos que tem elevada
importancia estratégica ou que envolvam os clieetdsrnos. Cada unidade de negdcio
“terceiriza” 0s servicos de apoio e suporte, naa pen fornecedor externo, mas para outra
organizacdo debaixo do mesmo guarda-chuva de spaesm Este processo também é
chamado densourcing (SCHULMAN et al, 2001).

Segundo o Vector Consulting Group (2011), os olpsti mais comuns para a
implementacdo do modelo de gestdo CSC sao: obterosta de escala nas operacdes
realizadas em diversas localizagcbes; desenvolverepsos e sistemas padronizados para
garantir uniformidade através da organizacdo; eaele ritmo da implementacdo de
melhorias nos processos; obter o melhor nivel derale sobre os processos criticos;
flexibilizar a organizacdo para implementar as mgda chaves. Os processos mais
adequados para aplicagdo do CSC sao apresentaBagirea5.

RH Sist. de Informacgio
ontas a Fag Folha de Pagamento Ceantro da Dados
COOSNE N Guc st Recursos Humanos Suparta
Ativea

Help Desks

Despasas @ Viagens gy
C Aquisicio de 1T

Realocacdo

Consumidar

Figura 5: Processos mais adequados para uso do CSC
Fonte: Vector Consulting Group (2011)

Em sua pesquisa com 89 empresas que atuam no mdnazsileiro a Deloitte (2007),
afirma que entre os diversos processos que um ©@8€ gontemplar, os mais referenciados
sao contas a pagar, escrituracao fiscal, contad#idT| e RH.

Embora usado para criar resultados para as empe€8C ndo se aplica para todo tipo
de empresa. Muitas ndo sdo suficientemente gramdesscala ou diversidade de processos
de modo que possam colher um bom retorno das wesdinegaocio (BEAMAN, 2007).

Para determinar que processos devam, ou nao, gerdmescopo dos servigcos de uma
organizacao, existem varias perguntas que podetargjiERREIRA, 2010):

a) O servico € comum a varios departamentos ou setores
b) Existem caracteristicas comuns a estes servicos;

c) O servigco ou fungéo sao essenciaisr¢) para missdo do departamento ou de apoio a
ele;

d) Sera que tanto a autoridade politica central comodepartamentos individuais
manterdo a capacidade de definir as orientacodscpele dar orientacdo estratégica
para a funcao;

e) Os departamentos individuais sdo capazes de fuarci@momo “compradores
inteligentes” do servico e avaliar objetivamenf@estacéo de servicos;

f) O risco de migracao para servico compartilhadoiXol@u controlavel.

Também é importante neste processo de avaliacd@lesea da implantagdo do CSC,
estudar os diferentes fatores que impactam direte@o sucesso deste empreendimento.
Aspectos como: culturas diferenciadas, especifiddale cada negébcio, resisténcia humana,
exigéncias fiscais e regulamentares e/ou estagf&dmposicao acionaria, dentre outros, sao
considerados um grande desafio na implantacao @(DELOITTE, 2007).
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Em uma época em que a eficiéncia operacional pazir fa diferenca entre crescer de
forma sustentada ou amargar perdas irrecuperévedocao de um CSC para empresas e
entidades com uma diversidade de negdécios e amlgeografica, pode representar uma
solugdo importante para gestdo das organizacOfedNKBU 2010). Abaixo o Quadro 1

demonstra a experiéncia de organiza¢des no Basilocuso do CSC.

Empresa Caracterizag.‘.io Processos Inicio e Resultados Dificuldades Algumas
I E e implantados objetivo obtidos encontradas T
Multinacional Suics - Servigos de Inicio 2000; - Aumento da - Diversidade de CGarantia de sucesso foi
presente em mais de Contabilidade - Atingir eficiéncia nas culturas; o envalvimerto da alta
100 paises gque opera - Faturamento economia de operacies; - Resisténciaa geréncia e a escolha
na area de enemis e - Contas s pagar escals; -Padronizagéo de mudanca; de um lider de projeto
ABB autam agio - Contas a receber - Padronizar processos, culturas, - Diferentes habil.
Brasil - Folha poto. 0% ProCessos tecnologias e politicas realidades;
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Quadro 1: Comparacéo da implantacdo do CSC em sapn® Brasil

Fonte: construido pelo autor a partir de IBEF(2008)

220 CSCnas IES

O conceito de implementacdo de um CSC em univelsgd@& o de reduzir os custos,
tempo gasto em func¢des administrativas e aumerdaakdade, precisdo e pontualidade das
informagdes (ORACLE WHITE PAPER, 2001).

A adocao do CSC por IES ja é uma pratica comum urada e nos Estados Unidos,
segundo Mano e Fonseca (2010), tanto as univeesd#a setor publico quanto privado tem
sido continuamente desafiadas a melhorar seugeerg tornarem-se mais competitiva.O
Quadro 2 demonstra a experiéncia de algumas |IEBa®il na implantagcdo do CSC.
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Quadro 2: Experiéncia da implantacdo do CSC enmiBrasil
Fonte: adaptado pelo autor a partir de: ROSCHEL{?0

3. Metodologia

Quanto aos objetivos, esta pesquisa € exploratjuia, segundo Gil (2002), tem como
propésito proporcionar maior familiaridade com mwhkdema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a construir hipéteses. Segundo Ruid??, o procedimento de coleta de dados
de cada pesquisa depende daquilo que se quer desBalba esta pesquisa, optou-se pelo
estudo de caso que, segundo as definicoes do preesupde a selecdo de objeto de pesquisa
restrito, com o objetivo de aprofundar a andlideesos aspectos caracteristicos.

O método empregado na analise sera qualitativopirgiativo. Segundo Trivinos (1987),
esta metodologia apresenta uma forma essencialndestzitiva onde a interpretacdo dos
resultados estd baseada na percepcdo que se team dendmeno inserido em um
determinado contexto. Esta metodologia visa ateadeobjetivo de se verificar a relagao
entre os métodos utilizados no Centro de Servigmagartilhados e a melhoria da eficacia
dos servicos prestados, dentro do meio organizaktznentidade estudada.

A coleta de informacbes sera complementada comupasglocumental, de dados
secundarios, em instrumentos de monitoramento @o de satisfacdo dos usuarios com 0s
servicos do CSC.

O tema de pesquisa esta associado a area de gatiddé organizacdes que buscam a
melhoria de seus resultados operacionais. O matielgestdo do CSC, apesar de recente,
tem contribuido neste sentido e j& desperta oesserdas grandes corporacfes educacionais
que dispdem de unidades geograficamente distribuida

A pesquisa foi motivada pela percepcdo dos resdtatcancados pelas empresas com
este modelo de gestdo. Na maioria dos casos,restdtados séo relatados como satisfatorios
na reducéo de custos e na melhoria dos procesgasizacionais, embora ainda sejam pouco
divulgados oficialmente. Partiu-se para um estudosnaprofundado do impacto que o
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modelo do CSC pode causar na melhoria da eficaog sgrvicos prestados em uma
Instituicdo de Ensino Superior.

Para que fosse possivel avaliar a aplicacao do 1@S@stituicdo de ensino objeto deste
estudo, foi tomada como base a experiéncia relggelds diversos tipos de organizacdes na
literatura. Com o0 uso destas informacdes sera\msavaliar se a instituicdo esta ou nao
fazendo o melhor uso do CSC para as suas atividB@éssa forma, optou-se pela aplicacéo
de entrevistas semi estruturadas direcionadas ed@uadores de Ensino e Administrativos e
Diretores doxampi como instrumento de pesquisa para identificaguaadtica, como esta a
aplicacdo do CSC na entidade e quais os resultadtdos. Paralelamente, através da
pesquisa de dados secundarios, em documentos al@zacfo, levantar o grau de satisfacdo
dos alunos com os servicos prestados pelo CSC. &isandos dados sera realizada
confrontando os resultados das entrevistas conmsuta€o da satisfacdo dos usuéarios dos
servicos (alunos e professores). A Figura 6 ildstrabaixo apresenta o fluxograma das
atividades que seréo realizadas para a obtencaubgiis/os da pesquisa.

ENTRADAS ATIVIDADES SAIDAS

Lista de caracteristicas do CSC e
de resutados obtidos pelas 1
Sroanizecdes

- ldentificar as caracteristicas e o
desempenho do CSC nas

nnnnnnnnnnn

— Rewisdo efetuada na
literatura

Registro das entrevistas com as
seguintes informmagdes:

— Ohjstivos da ImplantasSo;

Entrevistar gestores envolvidos na
implantac &o & utilizagdo do C5SC

— Selegdo dos entrevistados; — Servigos prestedos pelo CSC;

— Definigio do Roteiro e —Frevisfio de novos servigos;

GuestSes da entrevista. — Resultados obticdos;

— Formas de mensuragdo dos
resultados;

— Problemas encontrados e desafios
entrentacos;

— Catalogo de servigos;
— Uso de ANS (SLa);

—Ferramenta para a Central;

Consolidar as entrevistas
realizadas com os diversos
nestnres

Respostas consolidadas e 3
classificadss

Panorama do CEC e de seus
resuttados na dtice dos A
ertrevistados

=% Analisar as informagdes obtidas
nas entrevistas

Srau de satisfagdio dos ususrios
com os servigos prestados pelo =5
cEC

—Documerteos qus redistram o N
satistagiio dos usuarios co m =
SIES.

Levantar a satisfacdo dos usuarios
|| corm os servicos do CSC

Consisténcia entrs informagtes
dos ertrevistados e usudrios

Confrontar os resultados
¥ inforrmados pelos entrevistados
| marmonoaran de satisfacdn dos

—

o Analise do Desempenho do CTSC
1 A 5 B || da IES

Eficécia do GSC
‘nalES

Figura 6: Fluxograma das Atividades de Pesquisa

Fonte: Autor da pesquisa

4. Resultados das Atividades Realizadas

Até o presente momento foram desenvolvidas asr#eguetapas da pesquisa conforme o
fluxograma de atividade da pesquisa:

a) Revisdo Bibliografica da aplicacéo e resultado<C&C em empresas e IES nacionais e
estrangeiras.
b) Estruturacdo de modelo de analise da eficicia dd &8 IES (Figura 6).
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c) Desenvolvimento de um roteiro de entrevista semniesada para uso com os gestores
das IES (Fornecedores e Consumidores de Servigos).

d) Realizacdo das entrevistas com o0s gestores.

e) Levantamento das Pesquisas de Satisfacéo existerg#éBES, de alunos e professores com
0s servicos prestados na Instituicao.

Os resultados das etapas restantes serdo apreseatadm trabalho futuro.
4.1 Considerac0Oes Finais

O objetivo deste trabalho foi apresentar waork in progressdo modelo de gestéo
chamado de CSC - Centro de Servicos Compartilhaastante utilizado nas
organizagcdes que contem unidades de negdécimtlisianecessitando dos servicos de
apoio para execucao das sua atividades principaig, a pretensdo de analisar se h&a
eficacia na aplicacdo deste modelo em uma insdibuie ensino privada.

O modelo de anélise proposto (Figura 6) tem seraaistfuncional, até o momento, e
espera-se que conduza os resultados esperados

Os resultados finais deverao indicar o grau déieificdos servigcos prestados para os
clientes, e também, poderdo servir de referéncia @atros trabalhos que analisem o uso
do CSC para melhorias de processo de gestdo emorgaaizacdo e poderda também
contribuir para a divulgacao e o aperfeicoamentmddelo aplicado em outras IES.

Referéncias

BAIN & COMPANY. Centros de servicos compartilhadas uma solucdo definitiva para 0s processos
administrativos? Séo Paulo: 2004. Disponivel em < ttp:Mbain.biz/bainweb/PDFs/
cms/Public/Centros_de_servicos_compartilhados_Beese.pdf >, Acesso em: 09 abr. 2010.

BANGEMANN, T. O.Shared Services in finance and accountin@urlington-USA: Gower Publishing, 2005.

BEAMAN, K. V. Common Cause: Shared Services for Human ResourcdslRIM Press Book, Texas, EUA:
2007. Disponivel em < http://books.google.com.hoks>. Acesso em: 18 fev. 2010.

BERGERON, B. PEssentials of shared service®dlew JerseyJohn Wiley and Sons, 2003.

CUNHA, E.Centro de Servicos compartilhadosAgosto 2010, Disponivel em: < http://www.artigos.bt/
centro -de-servicos-compartilhados.html >, acesso 22 mar. 2011.

DELOITTE. Centros de servicos compartilhadosTendéncias em um modelo de gestdo cada vez maisntom
nas organizages. Sao Paulo: 2007. Disponivel eftp://www.deloitte.com/assets/Dcom-Brazil/Local20
Assets/Documents/CentrosdeServicosCompartilhad2eaaj.pdf > Acesso em 22 fev. 2010.

Tendéncias em um modelo de gestao cada vez mais oamnas organizacdesdisponivel em
< www.deloitte.com.br/publicacoes/2007 /PesquisaCEQdf > Acesso em 15 mar. 2011.

FERREIRA, C.Centro de Servicos compartilhados como instrumentde gestéo regional no setor publico.
Dissertacdo de Mestrado, Sdo Caetano do Sul, SESU3010. Disponivel em < http://www.uscs.edu.br/
posstricto/adminis tracao/dissertacoes/2010/pdffoicferreira.pdf > Acesso em: 11 mai. 2011.

; BRESCIANI, L.P.; MAZZALI, L.Centro de Servicos compartilhados:da experiéncia
Britdnica as perspectivas de inovacédo na gestalicatirasileiraXll SEMEAD, Nov-2009- USP Disp. em: <
http://consultoriaprofuturo.com/wp-content/uplo@f¥)9/08/xiisemead cicero.pdf > Acesso em: 09 nat12

FRANCHIOSI, D.Centralizar atividades de apoio? De que forma®Banta Catarina: HBPREVER UNIMED,
2009. Disp. em: < http://www.hbprever. com.br/sitéfo.php ?cod=40&x=9&y=10 >. Acesso em: 25 fet.20

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



CONBREPRO Il CONGRESSO BRASILEIRO DE ENGENHARIA DE PRODU(;AO
2012 Ponta Grossa, PR, Brasil, 28a 30 de novembro de 20 12

GIANESI, I. G. N.; CORREA, H. LAdministracdo estratégica de servicqsSao Paulo, Atlas, 1994
GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisaS&o Paulo: Atlas, 2002.

HECKERT, C. R.; SILVA, M. T.Qualidade de Servigos nas OrganizacBes do Terceifetor. Anais. XXI
Encontro Nacional de Engenharia de Produgéo. Saiya601.

IBEF. Compatrtilhar para somar. Disponivel em: < http://www.cosinconsulting. comidebSite/artigos/CSC_
IBEF.pdf > Acesso em: 20 nov. 2011.

JOIA, E. K.; MATTOS, M.G.P Conceitos e definicdes de um centro de servicos quamtilhados. Rio de
Janeiro. 2008, Disponivel em http://biblioteca.gfpj.br/xmlui/handle/1/286 Acesso em: 18 fev. 2010

MANO, M.; FONSECA, C. A. T. F.The Shared Service Center:A New possibility for high education
institutions — Universidade de Coimbra. Portugal01@ Disponivel em <http://personales.ya.com/
aeca/pub/on_line/comunicaciones _xivencuentroagfidc.pdf > Acesso em: 23 fev. 2012

MARTINS, V. de P.; AMARAL F.PA consolidacédo da pratica de Servicos CompartilhadoDisponivel em
< : http://www.unisantos.br/mestrado/gestao/egestajos/142.pdf >. Acesso em: 07 fev. 2010.

ORACLE WHITE PAPER,“Consolidate Business Operations Through SharedviBerCenters”, Shared
Services and Multi-Org Architeture, Applicatio®velopment, Oracle Corporation, 2001. Disponivet &
http://www.oraclewhitepapers.com/ > Acesso em:att R012.

QUINN, B.; COOKE, R.; KRIS, AShared Services:Mining for Corporate GoldLondon: Financial Times
Prentice Hall, 2000.

ROSCHEL, SComo Implantar uma Central de Servicos Compartilhaas.!l Encontro Nacional de Gestores
Finan. de Instituicbes de Ensino-SP, 20D&p. em: http://www.humus.com.br/down/gfin10gdf. > acesso
em 03 ago. 2011.

RUIZ, J. A.Metodologia cientifica: guia para eficiéncia nos estudos. S&o Paulo: A2RG2.

SCHWARZ, G. Shared Services Center Universidade de Harvard, 2007. Disponivel em <4p:ht
Ilwww.3ecompass.net/library/view/compass-librarg®&a_ Service_Center.pdf > acesso em 07 marco 2010.

SCHULMAN, D. S.et al Shared Services- Servicos Compartilhados -Agregando Valor as Unidades de
Negocia Sdo Paulo: Makron, 2001.

Shared services adding value to the business unidsnniel S. Schulmaet al, New
York: J Wiley&Sons Inc., 1999.

SHAH, B. Shared Services: is it for youRdustrial Management. v.4, n.50, pp 4-8, Set/1998, Atlanta. Disp.
em < http://news-business.vlex.com/vid/shared-sesfis-it-for-you-52638493 >. Acesso em: 07 Mad @0

SILVA, T. P.; BEUREN, I. M.; SILVEIRA, A. Analise @ Concorréncia entre as Instituicdes de Ensino&upe
do Vale do Itajai/S@ontabilidadeVista&Revista, vol. 18, num. 2, abril-junio, 2007, pp. 93 -116iW Federal
MG: Disp. em < http://redalyc.uaemex.mx/redalyc/pe¥0/ 197014734006.pdf > Acesso em 11 de nov. 2010

TRIVINOS, A.N.S.Introducado a pesquisa em ciéncias sociaia pesquisa qualitativa em educac¢éo. Sdo Paulo:
Atlas, 1987

TOTVS, Educacional Ensino Superior Disponivel em: < http://www.totvs. com/c/document
library/get_file?p_|_id=13427117&folderld=1343869%&me=DLFE-11072.pdf >. Acesso em: 20 mar. 2012.

UCDAVIS. Shared Service Centers: Organizational Excellence Initiative. 2010. Dispmii em:
<http://oe.ucdavis.edu/SSC/index.html >. Acessdl8rfev. 2012.

VECTOR CONSULTING GROUP,Centro de Servicos compartiihados 2011. Disponivel em: <
http://www.vectorconsulting.com.br/servicos/centi@-servicos-compartilhados/>, Acesso em 11 marl.201

ASSOCIAGAO PARANAENSE DE
ENGENHARIA DE PRODUGAO

APREPRO



