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Prefacio

Os Centros de Servigos Compartilhados (CSCs) estao gerando beneficios

cada vez maiores para as empresas; uma tendéncia observada também na
América Latina. A mudanca para um modelo globalizado e com maior eficiéncia
operacional na sua oferta de valor pode atrair fun¢6es operacionais maiores a
um custo menor, centralizadas em um Unico espaco fisico, além de permitir a
implementacao de capacidades digitais de rapida adogao, gerando incubadoras
de talentos e transformacado digital das organizacgoes.

Os resultados da primeira “Pesquisa de Centro de Servicos Compartilhados
S-LATAM" indicam que os Centros de Servicos Compartilhados geram um

valor comercial tangivel, especialmente pois possuem uma maior aderéncia a
fungbes estratégicas de interacdo, como suporte ao cliente, vendas, marketing e
compras.

No geral, esta claro que as organizacdes CSC sdo e se tornarao cada vez mais
globais, complexas e digitais, a medida que buscam fornecer servigos ageis e
eficientes, atendimento ao cliente mais forte e resultados de negécios de alto
impacto.
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Primeira edicdo da pesquisa Latino-Americana
de centros de servicos compartilhados 2023

Participantes

Foram convidados liderancas de negdcios de organizagdes que

possuem Centros de Servicos Compartilhados na América Latina,

dos seguintes paises:

Brasil Costa Rica Argentina
Colémbia México

Periodo

-O——

J

O langamento do questionario, o recebimento das respostas

e a analise dos dados ocorreram de agosto a dezembro de
2022. Posteriormente, os resultados foram consolidados para a
producdo do relatério.



Sobre a pesquisa
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A “Pesquisa do Centro de Servicos Compartilhados S-Latam 2023"
envolveu mais de 70 empresas de 16 setores diferentes

Setores atendidos pelos CSCs
Quantidade total de respostas: 79

Bens de consumo
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Manufatura

Servicos financeiros
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Tecnologia e meios
de comunicacdo

Agronegécio

:
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Energia
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Setor Publico
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Saude - Hospitalar
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Tempo de atuagdo do CSC (em anos)

41%
37%

23%

Menos de 5 anos Entre 5a 10 anos Mais de 10 anos

Porcentagens baseadas em 79 respostas.

35

Industrias e
tempo de atuacgao

8

Em sua maioria, os CSCs
participantes (65%) prestam
servicos aos setores de Consumo
ou Manufatura.
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Mais de 60% dos CSCs
respondentes exibem algum nivel

de maturidade por terem opera¢des
por pelo menos 5 anos.
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Participantes em cinco paises da América Latina

Localizagcdo dos Centros de Servicos Compartilhados

México
Cpsta
Rica

N
12% Colt/’iTl\nbia

I* 7%

32%

Brasil

Argentina &—  15%

Participacdo em numeros

Pais

Localizacdo
dos participantes

—

— -~
—

@G)I
e

<
—@

O Brasil é o pais com maior
participagdo, seguido de
México e Argentina.

Brasil México Argentina = Costa Rica  Coléombia

28 26 12 10
Quantidade de CSCs
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A maioria dos CSCs participantes é multifuncional,
independentemente do numero de profissionais

Executa uma anica funcao
ou tem multifung¢ao?

Funcdo Unica

Porcentagem
. B com base em
Multifungao 79 respostas.

Funcdes dos CSCs

Numero de profissionais

.

83% dos Centros de Servicos
Compartilhados participantes

Menos de 100 18% contam com até 400 funcionarios.

Perfil Geral: Menos de 10 anos de
operacdo, estrutura de prestacdo

0,
100 a 200 _ 29% de servicos com 2071 a 400
funcionarios, realizagdo de duas
2012400 | - e
401 a 600 11%
Porcentagem
Mais de 601 - 6% com base em

79 respostas.
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Principais conclusdes do estudo do Centro de Servicos

Compartilhados na América Latina

RPA como ferramenta de trabalho

Os CSCs estdo adotando novas tecnologias como
ferramentas primordiais para a operacdo e o
desenvolvimento de suas fun¢ées.

Cerca de 85% dos CSCs estdo implementando ou
pensam em implementar automagao robdtica (RPA) em
suas operacgdes.

Cultura como estratégia de retengao

Iniciativas ndo financeiras tém composto estratégias
para atrair e reter talentos por parte das empresas.

Regimes flexiveis e oportunidades de construcdo de
um plano de carreira vém em primeiro lugar.

Modo de trabalho hibrido

Devido a pandemia, os Centros de Servicos
Compartilhado tém optado por um regime de trabalho
hibrido.

O percentual de CSCs que ndo possuem profissionais
trabalhando de casa passou de 54% para apenas 16%.

Geografia e Industrias

Brasil e México concentram o maior volume de Centros
de Servigos Compartilhados na América Latina.

28 26

Mais de 85%

De 61% a 85%

De 31% a 60%

De 15% a 30%

Menos de 15%

Nenhum

(o%,
By

1. ERP

2.Ticket de chamados

3.RPA

1. Regime flexivel

2.Bonus

7%

7%

Os participantes da pesquisa
atendem principalmente a
industria de consumo.



Tendéncias dos Centros
de Servicos Compartilhados

(Geografia e servicos
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O escopo dos servicos € desenvolvido principalmente dentro da regido,

sendo as opera¢des na América Latina as maiores beneficiarias

Ambito dos servicos prestados pelo CSC

Global

Paises e continentes atendidos

México
Estados Unidos
Argentina
Brasil
Chile
Coldmbia
Canada
Costa Rica
Peru
Uruguai
Guatemala
Europa
Panama
Rep. Dominicana
Equador
Paraguai
El Salvador
Honduras
Nicaragua
Bolivia
Asia

Regional

I 14%
I 13%
I 13%
I 13%
I 8%

Local

I 43%
I 43%

39%

I 38%
I —— 33%
——— 2 8%
I 5%

24%

— 24%
I—— 23%
I 20%
I 18%
I 6%
I 5%

Ambito da prestacao
de servigos

Devido a mdo de obra
qualificada, os CSCs
participantes tém os
recursos necessarios para
apoiar o mercado norte-
americano.

Brasil, México e Argentina
sdo os principais clientes
latino-americanos entre
0s participantes.
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O espanhol continua sendo o idioma predominante na regiao,
seguido pelo portugués e inglés

Quantidade de idiomas falados nos CSCs

Poliglota

Trilingue
1 lingua
Bilingue
(©\| .A
[— - [
e
Funcdes dos CSCs
Idiomas usados nos CSCs =]
espannol | > ‘f : ?’
portugues | 5
Inglés _ 52% 57% dos Centros de Servigos
Compartilhados usam mais de um
Francés - 9% idioma em suas operacdes.
Outros idiomas usados pelos Centros
outro i 3% de Servicos Compartilnados incluem
holandés e o mandarim.
Alemdo | 1%

A maior quantidade de idiomas
utilizadas por um CSC é sete.

% do total de CSCs participantes do estudo
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Principal fator de escolha para localiza¢do do CSC reside
em sua proximidade com as operac8es do core business

~

Principais cidades da América Latina com Centros de Servicos Compartilhados

% total de CSCs da pesquisa

Cidado do de México (MEX) I 16%
Buenos Aires (ARG) IIIIINNENEGEGGNNNNNNE 14%

Heredia (CRC) I 6%

Monterrey (MEX) I 6%
San José (CRC) I 6%
Bogota (COL) I 5%

Sdo Paulo (BRA) I 4%
Curitiba (BRA) 1 4%
Medelin (COL) B 3%

v

Por que esse local foi escolhido?

% total de CSCs da pesquisa

Outros

Incentivo
fiscal

Proximidade

Talento com as operagdes

Reducdo de
custos

Principais motivacdes para a escolha da localiza¢ao do CSC:

1° - Proximidade com as operactes da empresa: Quase metade (46%) dos participantes escolheram o local das
operacBes do core business como o principal motivador para determinar a localizagdo do CSC;

2° - Reducgdo de custos: 22% dos participantes escolheram a localizagdo como uma estratégia de reducdo de custos;

3°- Atragdo de talentos: 20% dos participantes escolheram sua localizagdo devido a oferta de mdo de obra
qualificada disponivel.




Escopo dos servicos



Pesquisa do Centro de Servigos Compartilhados S-LATAM 2023

Func¢des financeiras continuam sendo o principal servico presente
nos CSCs participantes, seguidas por recursos humanos e fiscais

Quais servigos sao desenvolvidos no CSC?

Financas I, O %
Recursos Humanos [N 67%

Fiscal 62%
Compras 53%
Tl 44%

Atendimento ao cliente | 35%
Cadeia de Suprimentos I 27%
Juridico I 18%
Imobiliario | 13%
Vendas &Marketing [l 8%

Numero de fung¢des desenvolvidas pelo CSCs

Funcdo Unica

16%

Mais de 4
funcoes

33%

Entre2a 4
fungdes

Porcentagens baseadas em 79 respostas.

Descobertas do processo

As func@es tradicionais

de finangas, recursos
humanos e fiscais
continuam a liderar o
crescimento do setor

na regiao. No entanto,
fun¢des de atendimento
ao cliente, supply chain e
juridicas tém migrado suas
operagdes para o modelo
de operacgdo de servicos
compartilhados, em linha
com as tendéncias globais;

Na regido, destacam-se os
CSCs multinacionais que
prestam servicos a mais
de duas func¢des (84% dos
participantes).
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Fung¢des financeiras continuam sendo o principal servico presente
nos CSCs participantes, seguidas por recursos humanos e fiscais

Principais fungdes financeiras desenvolvidas nos CSCs

Contas a pagar I  30%
Contabilidade geral NN /2%

Contas a receber 67%

Controle de ativo fixo I 66%

Folha de pagamento
Tesouraria
Cobranca

Gestdo de viagens
Fluxo de caixa
Contabilidade dos custos
Relatérios gerenciais
Faturamento
Gestdo de crédito
Relatérios externos
Orcamento

Folha

Gestdo de riscos
Anadlise de negocios

Controle de projetos

I 61%
I 5%
56%
I 53%
. 51%
I /0%
I /0%
I £/ %
42%
I 35%
I 34%
I %
I 22%
22%
I 2%

Principais fun¢des de recursos humanos

desenvolvidas nos CSCs

Administracdo de Recursos Humanos
Planejamento e analise financeira
Relatério de RH

Relag¢des trabalhistas

Recrutamento

Anadlise da forca de trabalho

Call center

Gestdo de compensacdes

Suporte e mobilidade

Gestdo de talentos

Gestdo de Expatriados

I 2 0%
27%
I—— 27 %
I 24%
23%
I 20%
I 15%
15%
I 15%
I 13%
I 8%

Escopo das atividades

e
= [l |

O »
O =
——|P N
e N A

[

Atividades transacionais, como

“contas a pagar” e contabilidade, sdo
0s servigos mais citados dentro dos
CSCs (80% e 72%, respectivamente);

"Gestdo” é a atividade de recursos
humanos mais realizada nos
Centros de Servicos Compartilhados
participantes.
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Atividades de compras e tecnologia da informacao (TI)
desempenhadas pelos CSCs participantes

Principais fung¢des de compras desenvolvidas nos CSCs

Negociacao e contratacao || EGKGTGTGGNNNEEEEEEEEE 2/
Criacdo do pedido de compras || I 23
Criacdo de requisicdes [N 22%
Processamento das aprovag¢des 20%

Gestado de precos 18%

Avaliagdo de fornecedores || NN 3%
Gestao de RFP GG ' -
Gestdo de fornecedores || GG 4%
Avaliagdo de contratagSes publicas [N 10%

Estratégia de matérias primas [ 6%

Programas de inovacio [ 6%

.

IQ_
@ [ ]
@®

Principais func¢des de Tl desenvolvidas nos CSCs

Rede

Integracdo de servicos || GGG 5%
Governanca de dados || NN I ¢
Gestago de Tl [ 4%
Recuperacdo de incidentes | NNNNEGNRNNEGEGEGEGEGE 4%

Suporte e manutengao 13%

18%

Escopo das atividades

Atividades relacionadas a
negociagao, gerenciamento

de contratos e analise de
fornecedores sdo comumente
realizadas por Centros de Servicos
Compartilhados;

Devido ao aumento da quantidade
de informacg8es coletadas nos
dltimos anos, a Tl se destaca como
uma area de crescimento dentro
dos CSCs.
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Atividades fiscais, tributarias e atividades de atendimento
desempenhadas pelos CSCs participantes

Principais fungdes fiscais e tributarias desenvolvidas nos CSCs

Relatorios e analises fiscais ||| GTcGGGGEEEEEEE -
Outrosprocesos iscrs N

Reconciliagao de dados fiscais 30%

Suporte a conciliagdo segundo GAAP 19%
local / STAT / US GAAP / IFRS

Contabilidade estatutaria 19%

Planejamento tributario _ 13%

Principais func¢des de atendimento ao cliente
desenvolvidas nos CSCs

Atendimento ao cliente ||| G
Gestdo de reclamacdes _ 11%

Gestdo de devolugbes 5%
Gestdo de garantias 3%
Gestado dos servicos de campo 3%

Suporte técnico . 1%
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Principais processos de gestdo imobilidria, vendas e marketing
desenvolvidos nos CSCs participantes

Principais processos imobilidrios atendidos nos CSCs

Viogens I 5
Servicos de documentacao I =%

Gestdo de despesas de capital 5%
Transag¢des imobilidrias 5%
correio |G 4%
Gestgo de portfolio || N NN 4%
Refeitorio || G 3%

Agendamento de salas de reunizo [ 3%

Desenvolvimento financeiro | 3%

Servicos de design e construcao [l 1%

Principais func¢des de marketing e vendas
desenvolvidas nos CSCs

Precificaczo. | -
Web / Creativo | N <
Gestdo de eventos _ 3%

Analise de clientes 3%
Gestdo de pedidos 3%
Comunicacdes o
internas - 1%

Gestao de mercado - 1%

Gestdo de clientes - 1%
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Atividades juridicas e de supply chain também sdo realizadas
pelos CSCs participantes

Principais fungdes juridicas realizadas nos CSCs

Elaboragao de contratos ||| | | T -
Revisdo de marcas _ 3%
opinido Juridica NG 3%
Aviso Legal 3%

E-discovery 1%
Gestéo de cadastros || NG 1%
Apoio a negociacdes |GGG 1%

Principais fungdes de supply chain realizadas nos CSCs

Processamento de pedidos [ NNRNGININGNGNGEGEGE 1%
Gestdo de transportes |INNENGININGEzTTSEE 10%
Planejamento da demanda [N 6%

Programacdo da producdo 4%

Escopo dos processos

Planejamento de materiais 4%

H 0,
Planejamento dos estoques [N 4% Atividades como

servicos de
secretariado e
cobrancas ndo sdao
apontadas pelos
CSCs dentro de suas
funcdes juridicas.

Desenvolvimento de estratégias logisticas | I 3%
Gestdo de armazenagem [ 3%

Investigacdo e desenvolvimento 1%

Gestdo de qualidade Il 1%
Gestdo de producdo [l 1%

Processamento de devolucdes [l 1%

21



(Geracao de valor
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Padronizacao das operac¢des e reducao de custos
sdo 0s principais beneficios dos CSCs para 0s negocios

Beneficios para os negécios

Padronizacdo I 53°
Reducdo de custos |G 4%
Qualidade dos servicos [N 44%

Controle 37%
Melhoria continua de processos 33%
Inovacdo [ 13%
Especialistas para Novas Iniciativas |} 10%

Integracdes de M&A [l 5%

Reducdo média de pessoal ao longo do ano seguinte, Geracao de valor
apo6s o inicio das operacdes em CSCs

Desconhecido | %
Sem reduczo NN 0%
Menos de 10% | 31%

10%a20% (G % Amaioria dos CSCs pesquisados
geram valor para os negdcios por
21%a30% | 4% meio da padronizagdo das operacdes;
Mais de 30% 3% Durante o primeiro ano de

funcionamento, observa-se que mais
da metade dos CSCs (52%) obteve
uma redugdo de até 20% em seu
pessoal;

21% dos CSCs ndo experimentaram
nenhum downsizing apds a Ultima
grande implementagdo, enquanto
20% nao monitoraram se houve
alguma redugdo.
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Payback e melhoria de produtividade experimentados pelos CSCs

Qual foi o periodo de retorno do investimento
(payback) do CSC apés a implementacao?

Il Menosdelano |l 1a2anos [ 2a3anos

3a4anos [ Mais de 4 anos

7%

Geracao de valor

Qual foi a melhoria média anual da produtividade L5
alcangada pelo CSC? ...|.|||.|||||
38% A maioria (57%) dos CSCs recuperou
35% o investimento entre 1 e 2 anos apos

o0 inicio das operagdes;

35% dos entrevistados afirmam ter
melhorado sua produtividade média
anual entre 5% e 10%;

12% Um ndmero significativo de
70 70¢ participantes desconhece a melhoria
° ° da produtividade média anual apos a
- - implementagdo (38%).
Nenhum/ Menos de 5% 5a10% 11 a15% Mais de 15%

Desconhecido

24



Operacao e governanca
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Financas sdo os servicos mais prestados
pelos Centros de Exceléncia de CSCs

Centros de Exceléncia por anos de atividade
dos Centro de Servigos Compartilhados

Mais de 10
5a10

Menos de 5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B sim B nNso

Servicos prestados em Centros de Exceléncia (CoE)

Financas I 1 7%
RPA - Robotic Process Automation | NI 3%
RH . 1%
Fiscal 8%
Analytics 8%
Compras [N 7%
Melhoria continua dos processos |G 7%
TI I 6%
Cadeia de suprimentos | NG 6%
Atendimento ao cliente | N 5%
outro NG 5%
Vendas & Marketing | I 3%
Engenharia [ 3%

Juridico 3%

26

Ambito da prestacdo
de servigos

Eol
15,
<>©__>

Centros de Servicos
Compartilhados mais antigos
tendem a ter um Centro de
Exceléncia;

Finangas, RPA e recursos humanos
s&o as principais areas atendidas
por esses Centros de Exceléncia.
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Os Centros de Servicos Compartilhados geralmente tém os mesmos beneficios
organizacionais, mesmo que ndo estejam dentro da mesma entidade legal

O CSC/GBS faz parte da mesma estrutura legal
da empresa que vocé atende?

46%
26% 28%
Entidade legal Entidade legal Area dentro
separada compartilhada da entidade
da empresa com outras legal

areas do grupo

Esquema de Trabalho CSC/GBS

Regime de trabalho
especifico CSC/GBS

26%

Regime de trabalho
com os mesmos beneficios
da organizacao

Estrutura juridica

e seu impacto nos
Centros de Servicos
Compartilhados

)
=

Embora 54% dos Centros de
Servicos Compartilhados estejam
estruturados como entidades legais
separadas, 74% recebem os mesmos
beneficios que a organizagdo;

Com base na tendéncia, 0s
entrevistados optam por manter
seus beneficios como parte da
estratégia de retencdo de talentos
para os CSCs.

27
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Acordos por nivel de servi¢o (SLA na sigla em inglés),
podem ser ferramentas importantes para a estratégia
de governanca dos Centros de Servi¢os Compartilhados

Nuamero médio de funcionarios por supervisor
Menos de 5 I 3%
5a10 I 53%
11a15 I 19%

16 a 20 13%
21230 N 6%

31a40 g 1%

O seu CSC/GBS usa SLAs como estratégia de governancga?

Nao

Sim

28

A maioria dos Centros de I

Servicos Compartilhados
opta por manter ndo
mais de 10 funcionarios
por supervisor, o que

se alinha as praticas de
lideres do setor;

SLAs sdo tendéncia na
estratégia de governanca
dos CSC participantes.
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Qual é o mecanismo de faturamento dos CSCs?

Como o seu CSC/GBS esta cobrando pelos servicos
prestados as organizag¢des?

Nao cobram por
Seus servigos

63%

Sim, cobram pela
prestacdo dos servicos

Modelos de faturamento

Cobrados com base no volume de servigos 56%
Os custos sao atribuidos de acordo com o head count 20%
Os custos sao alocados com base na receita 5%
Os servigos sao cobrados de acordo com os precos de mercado 2%
Outro 17%

Operagoes e seus custos

A maioria dos CSCs cobram pela prestagdo de servigos, sendo a volumetria o principal
modelo utilizado (56%). Dependendo das unidades de negdcios envolvidas, também
foram encontrados:

* Preco predefinido;

* Por FTE (full time equivalent) atribuido;

* Recuperacdo total de custos adicionando um mark up;

* Percentagem de dedicagdo ao trabalho por fungdo e por pais;

* 0s paises/empresas sdo cobrados pelas vendas liquidas externas.

29



Organizacdo e gestdo de talentos
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A demografia do CSCs é relativamente semelhante em termos de género,
mas varia muito nas faixas etarias

Distribuicao média por género

[3%

Nao especificou

Masculino

Feminino

Média do tempo de casa

Mais de 8 anos

Entre 4 e 8 anos Menos de 4 anos

Distribuicdo por média de idade

30 anos ou menos - |G 0%
31a40anos GG 34.3%
A maioria das pessoas que trabalham

41 a59anos I 19.5% nos CSCs tem menos de 40 anos e

- _ . pouco tempo de empresa.
anos ou mais 2.20% l
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A implementacdo de estratégias ndo monetarias
é a principais a¢do para a retenc¢ao de talentos

Taxa de rotatividade anual de funcionarios

Mais de 20%

Menos de 5%

5% a 10%

Tempo
Menos de 5 De5a10 Mais de 10
Menos de 5% 10 6 5
° 5% a 10% 5 10 6
l% 11% a 15% 3 5 4
& 16% a 20% 1 1 5
Mais de 20% 3 2 3

Estratégias de retencao

Regime de trabalho flexivel | N 1 7%
Oportunidade de rotagao para outras areas [IIININENEGgGgoeN ' 7%

Desenvolver uma cultura sélida I 17%
Rotacdo para areas fora do CSC/GBS 12%

Bonus de desempenho variavel 11%
Subsidio educacional [N 7%
Oportunidades de trabalho | 6%
Estratégia de marca e reputacdao I 6%
Outro I 5%

Multifuncdo para reduzir monotonia [l 2%

32

Estratégias-chave para
atrair e reter talentos

Redes sociais sd0 0s canais de
recrutamento mais utilizados entre
0s CSCs/GBS da América Latina, em
especial pelo LinkedIn;

A maioria dos CSCs tem um volume
de negdcios de até 10% e apenas
30% mantém uma rotatividade de
funcionarios igual ou superior a
10%;

A maioria das estratégias utilizadas
para a retencdo de talentos ndo sdo
monetarias;

Entre as 10 principais estratégias de
retencdo de talentos, apenas duas
sdo monetarias.
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A maioria das demissdes voluntarias esta relacionada
a questdes salariais e de beneficios

Percentagem de demissdes voluntarias em 1 ano

Mais de 20%

16% a 20% Menos de 5%

11% a 15%

5% a 10%

Principais motivos para as demissdes
melhor salario e/ou beneficios 24%
Desenvolvimento profissional _ 20%

Balango com a vida pessoal 11%
Mudanca de residéncia - 8%
Falta de oportunidades - 8%
e desenvolvimento profissional 0

ouro [ 7
Carga de trabalho excessivo - 5%

Rescisdo por parte do empregado 4%
Falta de flexibilidade trabalhista - 3%

Problemas pessoais . 2%

Relacionamento com area
. 2%
de oportunidade

Horarios de trabalho exigentes 2%

Desacordo nos resultados
- 1%
da avaliacdo de desempenho

Negdcios familiares I 1%
Falta de colaboragdo / comunicagdo I 1%

Gravidez I 1%

Estratégias-chave para
atrair e reter talentos

59% dos CSCs tém um volume de
demiss&es voluntarias no primeiro
ano inferior a 10% da forca de
trabalho;

Os principais motivos para as
demissdes sdo ofertas de emprego,
busca por desenvolvimento
profissional e busca pelo equilibrio
com a vida pessoal.
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Modalidade de trabalho
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Operac6es em modelo hibrido de trabalho

Percentual de funcionéarios que trabalhavam
em casa antes da pandemia

Mais de 85% _ 17%

De 61%a 85% 0%
De 31% a 60% -6%

De 15% a 30% - 6%

Menos de 15% 17%

Nenhum

54%

Porcentagem de funcionarios que devem trabalhar
em casa no futuro

Mais de 85% [ 7% Comparagéao

da pandemia
De 61% a 85%

43% . ,
Nos CSCs participantes esta
sendo observada uma mudanca
19% na modalidade de trabalho ap6s a
pandemia. Antes, 54% do trabalho
ndo era realizado em casa. Hoje, o
7% ndmero caiu para 16%.

De 31% a 60%

De 15% a 30%

Menos de 15% 7%

Nenhum

16%
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Modelos de trabalho ndo convencionais

Foram considerados modelos de trabalho ndo convencionais?

Sim

42%

Tipos de modelos ndao convencionais

Trabalho remoto | -
Outro - 15%

Meio periodo 10%

Colaboracao aberta 504
distribuida (crowdsourcing)

Trabalho eventual . 5%

A realidade Pés-pandemia

42% dos entrevistados indicaram que usam modelos de trabalho nao
convencionais para atrair e reter profissionais;

Dentre os modelos utilizados, o trabalho remoto se destaca com o maior
crescimento nos CSCs.
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Areas com maior ades3o ao trabalho remoto

Areas colaboradoras

Financas

RH

Fiscal

Tl

Compras

Atendimento ao cliente
Facilities

Vendas e Marketing
Juridico

Cadeia de suprimento

Outros

Porcentagem

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

30
<}

18
I S 1

14
I 8

18
I  /

12
I ) 4

8
I | 8

16
I | 8

Pré pandemia m P6s pandemia

Areas colaboradoras |

Financas continua a liderar como
a principal fungdo realizada
virtualmente, seguida por
Recursos Humanos e Fiscal.
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Ferramentas tecnologicas
e automacao
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Tecnologias utilizadas

Ferramentas tecnolégicas que suportam os processos e servi¢cos dos CSCs

Sistema ERP I ©7 %
Helpdesk/VR/Ticketing |GG /9%

Robotics 75%
Portal do funcionario 72%
Business Inteligence 72%

Portal dos fornecedores | ENNNENEGEGEGEE °%
Fluxos de trabalho NN -3%

Ferramenta para gestdo de compras 49%
Reconhecimento 6ptico de caracteres (OCR) [ 26%
Plano de continuidade de negécio [ 18%
Outro Il 7%

Ferramentas usadas para métricas de desempenho

Dashboards compativeis com

0,
ferramentas de Bl (automatizados) _ 34%

Relatérios de desempenho do Excel
Dashboards compativeis o
com relatorios Excel

Relatérios avancados e analises 13%

31%

Outros 1%

Tipo de software de automag¢ao mais comumente usado

Tecnologia CSC

s>

O sistema ERP é a principal
ferramenta tecnoldgica utilizada;

Apesar de ser uma tecnologia mais
cara, a RPA esta tendo um grande
“boom” na industria devido ao seu
impacto de médio prazo na eficiéncia
operacional;

Dashboards suportados por
ferramentas de Bl (automatizados)
sdo usados por sua interface visual
para apresentar dados.

RPA funcionando de forma auténoma | EGcGcNcNGNEEEEGE 2
Automacdes assistidas ou de desktop com RPA [ NN 7

Instrucdes através de gravacbes I

(Macros em Excel)
Ferramentas Low Code 9%

Codificacdo de instru¢des em linguagens .
de programacao (Exemplo: C#) 7%

Inteligéncia artificial (machine learning,
processamento de linguagem natural, assistentes virtuais)

outros [ 2%

6%
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Utilizacdo de RPA (Robotic Process Automation)
e Al (automacao inteligente)

Vocé ja implementou RPA ou Al?

. Ndo neste momento

Implementacdo para
0s préximos 12 meses

[ | Implementado

Quais sao os processos automatizados com RPA/AI?

Fnarces | 5
g ——
Fiscal [ 15%
Compras [ G 1%
L

Atendimento ao cliente 8%

Cadeia de suprimentos [ 4%

Outros - 4%

Vendas & Marketing = 1%
Juridico |1%

Gestdo de imdveis |1%
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RPA e seus processos
mais comuns

75% dos CSCs tém ou estdo com
planos para implementagdo de RPA;

Devido a natureza das operagdes
transacionais, a area de Finangas
destaca-se como a melhor op¢do para
implementagdo de RPA.
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Adoc¢ao de RPA nos negocios

Principais raz6es para investir em software de automacgao

Aumentar a eficiéncia operacional | NN /%

Reduzir custos internos 15%

Reduzir riscos operacionais [ 12%
Inovacao | 10%
Melhorar a satisfacdo do cliente | N °%

Exceléncia nos servicos | 7%

Melhorar a compreensao analitica 5%
Obter vantagem competitiva [l 5%

Aumentar a visibilidade do processo [ 2%

Economia percentuam apés automacgao

Mais de 60%

Entre 21% e 40%

Menos de 10%
46%

44%
Entre 10% e 20%

Motivagao para
automatizar

Empresas que implementam RPA
em seus CSCs buscam aumentar a
eficiéncia operacional;

Cerca de 80% das motiva¢bes
para investir em ferramentas de
RPA correspondem diretamente a
fatores ndo monetarios.

<

Beneficios
econdémicos da
implementacao

Mais de 54% dos entrevistados
apresentam economia de mais de

10%, justificando os investimentos
em tecnologia RPA.
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Melhoria continua
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Melhoria continua e monitoramento constante de KPIs
estdo presentes nos CSCs da regido

Vocé tem uma equipe dedicada a melhoria continua?

A equipe de trabalho
e suas ferramentas

Quais sao as porcentagens de FTEs dedicado
a geracao e ao monitoramento de KPIs?

5% a 10%

Tanto o Excel quanto o Bl
permanecem como as ferramentas
preferidas para a elaboragdo e
monitoramento de KPIs;

Menos de 5% Independentemente do tamanho do
Centro de Servigos Compartilhados
pesquisado, predomina um
percentual de FTEs inferior a 5%
dedicados ao desenvolvimento da
melhoria continua.

Quais sao as ferramentas disponiveis
para a elaboracao de KPIs?

el I 55’
BI 39%
oo N 57

Tableau |GGG 20%

Plataforma de talentos  [JJj 3%

Outros 14%
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