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Por que Digital




Estruturas de CSC tem evoluido para se tornar um centro de inovacao, ao oferecer servicos superiores e
focando em novas ofertas

Evolugao de CSCs

MAIS NOVO

Desenvolver novos servicos,

MAIS RAPIDO

Executar um servico existente de

MAIS BARATO

Executar um servico existente com

custo reduzido, retendo a mesma
gualidade de entrega

Proteger e maximizar
margem
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maneira mais agil sem aumentar o
custo e o tempo de entrega

Capturar valor
de processos globais

* Arbitragem de custos (fazer mais barato)
* Penetragdo (fazer mais do mesmo)

processos e capacidades que podem
transformar a orgainzacao

MELHOR

Executar um servico existente com
mais qualidade sem aumentar o
custo e tempo de entrega

* Produtividade Operacional (fazer mais rapido)
* Qualidade (fazer melhor)

* Consisténcia (fazer globalmente)

* Cobertura (cobrir mais areas funcionais)
* Alcance (servir mais unidades de negdcios e geografias)



O CSC DIGITAL
O conceito do CSC Digital, ao ser implementado, resulta em um atendimento agil e inovador, com mais
valor agregado para o cliente

Personalizagio Tomada de decis&o Uma estratégia digital clara é o principal facilitador
i
Experiéncia customizada pro'a. fva . __
para o usuario/cliente Analise critica e preditiva
Prevendo padrdes e Analytics para t.omada de df.?CIS?O Apetite a riscos Aplicativos de
colocando o usuério como proativa na organizacao Cultura com apetite a ul
- Uso centralizado e riscos. agil. e com Cloud celular
o principal fator para tdo de dad 8T Acesso através de
gestdo de dados para aprendizado continuo Dados coletados em

desenho da operagao " S s .
perag andlise critica dos dados tempo real multiplos canais

exponencialmente
Acessibilidade mais rapid
Acesso ao CSC por meio de
multiplos canais e melhor
interagdo com os clientes
no primeiro nivel de

atendimento

Colaborag¢do/Engajamento
Facilidade em trabalhar com

Novas competéncias

Competéncias diversas — Equipes adaptadas

canais de engajamento e design thinking, habilidades Equipes funcionais
governanca com tecnologia escalonaveis e
multifacetadas com forga
Agilidade Inovagio Padronizagdao de trabalho humana e
Adocio de metodologia O CSC prové servicos Melhoria continua, digital
Agile e talentos para estratégicos — com processos béti
gerenciar a natureza experiéncia em Analytics e Padronlzados e @ Ro otlca~
dinamica da organizagdo Robética e gestdo de forca integrados Processos € Inteligéncia Automacdo com
de trabalho governanca artificial atlvagao‘e novas
tecnologias
Aumente a
velocidade e
agregue valor
" Automacdo
Integragdo . O CSC utiliza a tecnologia para Governanca . -
!’rocessos e proced|r'nentos automatizar processos combinando Estrutura de governanga Dlspomb.llldade d:e
integrados e padronizados End- aforca de trabalho humana e digital proativa e flexivel dados e informagao
to-End Dados sanitizados e
estruturados
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O CSC COMO PLATAFORMA DE SUPORTE AO NEGOCIO

Novas demandas, habilidades e direcionadores de Tecnologia estimulam organizacdes a reconsiderar seu
modelo de entrega

Business Partnering
Perspectiva intra-departamento

Organizagdo de BP
Estabelecida Visdo de Negdcio

Mapas de Valor Habilidades de

- Consultoria
Front-end Resolugdo de Oportunidades de valor

Problemas focadas
Otimizagdo da gestao
Dashboards Bevilos de performance

Dispositivos moveis

e Fabrica Aumento no suporte a
Padrdo Global de Reportes  Transparéncia decisdo
Investiment ao negocio
os em BI R
Master Data Isualiza¢ao Analytics preditivo

Padrao

CoE de Tempo real
Master Data

ERP Unico

Processos

R de Alto Valor Gestdo de Dados
Processos Automagdo

Operacionais o .
Padronizagao Autoatendimento
\YERUEIS

CsCs Processos E2E

Outsourcing Processos Operacionais

Centralizacao Melhoria continua Operados como uma fabrica

Em desenvolvimento T ——— Liderando

Com a evolucao e transformacao digital habilitada pelo CSC, mais tempo é dedicado a atividades de Business Partnering.

Isso ocorre ao se desenvolver as capacidades de analytics e geracao de insights, assim como automatizagao de processos operacionais sempre que possivel.
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TECNOLOGIAS DE SUPORTE

Tecnologias podem aumentar significativamente a eficiéncia em ambientes de CSC, eliminando processos
manuais, reduzindo o tempo de processamento e melhorando o relacionamento com clientes internos

Order-to-Cash Procure-to-Pay

[UilPath /q\iwwhens o€ blueprisii ce“uis
I

v +tableau SAP Cdﬂs

L& -
PEGA "'scm ~

Tecnologias Transformacionais

M O Fw ><: m BLOCKCYPHER
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Tecnologias operacionais

'Frqdeshift“

Cloud / Blockchain / Cognitive / In-Memory Computing

Tecnologias de negdcios

Financial Planning Tax & Treasury

& Analysis

Record-to-Report

CD pipefy

) SIGNAVIO garvicenow PD)lecom ABBYY
| | |
Qlik

@ Power BI
syn

ONESOURCE
corptax3
/1 VERTEX

Robotic Process Automation / Process Mining

Advanced Analytics / Visualization ) SIGNAVIO

SAP S/4HANA for central finance

M BLACKLINE

S IANCE
MANK
SAP Profitability and
Performance Management
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CSCs COMO CENTRO DE INOVACAO
Existem 12 alavancas chave para approach, organizacao, recursos & capacidades e métricas nas quais 0s
CSCs terao que focar para se tornar um centro de inovacao

i &
Abordagem Organizagao Recursos & Capacidades Métricas & Incentivos
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O CSC COMO CENTER OFFICE
Modelos de CSCs estao se tornando os catalizadores para transformacdes nas empresas alavancando dados

e talentos cross funcionais

nnn: @

Servigos Compartilhados
Multifuncionais/ CSCs

Servigos Compartilhados em Silos

Back Office Center Office
v' Processos Transacionais ~~‘~~ v' Geragao de insights (proativo)
v Suporte a fungdes/negdcios individuais ‘;. v Ativo Estratégico dentro do Ecossistema
v" Foco nos custos ",—" v' Foco em Integragao e Inovacao
v Respondendo a problemas (reativo) v' Possibilita Planos de Carreira mais atraentes
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POR QUE EVOLUIR PARA O “CENTER OFFICE"”?

Adotar o mindset do “Center Office” possibilita que a organizacao responsavel pelos servicos se torne o
sistema nervoso central da empresa

Trés caracteristicas chaves representam a
mudanca para o “Center Office”

Experiéncia do Cliente
Gerencie servigcos end-to-end e baseados em capabilidades através destes elementos

* Gerenciamento da governanga e talentos e a marca terceirizagoes
Entrega de capabilidades cross relacionamento de negdcios
funcionais e especializadas a empresa Estratégia canalizada para * Gerenciamento dos servigos e

Foco ndo somente em eficiéncia, mas
em experiéncia do consumidor e do
usudrio

distribuido com escala cross funcional e
capabilidades em ferramentas digitais

: Conquistar um panorama tecnolégico
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EXPERIENCIA DO CLIENTE

Focar em otimizar a entrega de servicos € o primeiro passo em tornar organizacdes de CSCs mais centradas
no cliente

Lideres e executivos tem dificuldades para criar uma experiéncia de CSC
extraordindria

Diversos executivos avaliam a experiencia do cliente interno e externo como
muito importante, porém poucos relatam que suas companhias conseguiram
construer experiencias diferenciadas

Em negodcios, o cliente é o rei. Companhias sempre
pensam em “algo a mais” para criar a melhor experiéncia
possivel, seja ela na loja, via web ou através de aplicativos

n
. 0, 0,
. Apenas 24 A) das companhias sentem 23 A) das companhias sentem que eles fazem
n
- que foram excelentes em alinhar objetivos um 6timo trabalho em ajudar os colaboradores a
n
n
. pessoais de colaboradores com o propdsito equilibrar as demandas profissionais com a vida
EEEEEEEEEEEEEEE NN NN EEEEEEEEEEEEEEEENEER)

da companhia pessoal

A experiéncia dos CSCs, contudo,
frequentemente é bastante
diferente para clientes internos e
externos.

%
80 0 dos executivos avaliaram a experiencia do colaborador como muito importante, mas apenas

22% reportaram que as companhias eram excelentes em construir experiencias do colaborador
Clientes do CSCs frequentemente
precisam navegar sistemas e
processos complexos quando
solicitam servicos

diferenciadas

Como criar uma experiencia do CSCs que se assemelha a uma experiencia “world-class”

de varejo?

Uma experiéncia na qual os clientes internos e externos vejam mais facilmente suas
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Tao importante quanto a eficiéncia de processos, a experiéncia do cliente nas interacdbes com o CSC se

mostra cada vez mais relevante

Quais pontos a seguir sdo os mais desafiadores para seus usuario finais/cliente
durante a interagao com o CSC?

Limitagdo entre canais ~ Longos tempos de espera para
te

Automacgdes ineficientes

Falta de capabilidades
self-service

Tempos de reposta
longos

S

Impossibilidade de
resolver problemas

Nenhuma das anteriores
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Qual acdo sua organizagdo esta executando para melhorar a experiéncia do consumidor?

Pesquisas sobre a Voz do Consumidor (vOC) [ INENGENNGEGEGEGEGEGEGEEEE 7%
Alinhamento do nivel de servico com os objetivos || N NG 65%
Aumentar a visibilidade do CSC com as Areas de
- N 58%
Negdcio

Reunides de gerenciamento em conjunto [ NG 57%

Investimentos adicionais em
I 39%

infraestrutura/ferramentas

Visitas da lideranca | IIEIGGGGGIIE 36%

Process level councils/customer focus groups | NG 29%
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Fonte: 2021 Global Shared Services Survey, inputs de mais de 600 lideres globais em CSC e CSC
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Para criar impacto real, o centro de servicos compartilhados deve trabalhar com diversas areas da
organizacao e com foco nas cadeias de valor, nao nas transacoes

Caracteristicas de modelos End-to-End Exemplo do dia-a-dia: Gerenciando uma cadeia de P2P

Avg Throughput .. With 23 min processing rate With 14 min processing time  Increase in Throughput

292 20.19 hrs 21 cases/day 34 cases/day 59%

= Transparéncia através da Tecnologia
Process Explorer - Rework Count

= (Cadeias de valor definidas

= Donos de Processos Globais

= Melhoria Continua dos processos E2E

* Foco nos resultados do Negécio

= |ncentivos Alinhados

= Automacgao orientada por toda a Cadeia de Valor
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Centro de Servicos Compartilhados estao cada vez mais agindo como catalizadores de inovacao e melhorias

CSC/CSC estdo criando diversas oportunidades
dentro das organizagao como modelo de
servico, criando e langcando novas e avang¢adas
capabilidades através da especializa¢ao, o foco
nos resultados e na experiéncia dos parceiros
de negdcios

» RPA e Automacgao, Relatorios e Exceléncia de
processos sao pontos fazem parte de pelo
menos 50% das organizacdes de CSC

» Analytics, Experiéncia do Consumidor e
Design focado no Usuario sdao as principais
capabilidades que organiza¢des CSC estao
buscando investir

© 2021 Deloitte Touche Tohmatsu. Todos os direitos reservados.

RPA e Automacao

Relatério

Exceléncia de Processos

Treinamentos

Analytics (Predictive, Customer)

Gerenciamento de Programas & Transi¢ao
Change Management

Conhecimento & Gerenciamento de Conteudo
Experiéncia do Consumidor e Design centrado no

M&A e Integracao

B Implementado

Planejando Implementacao

Fonte: 2021 Global Shared Services Survey, inputs de mais de 600 lideres globais em GBS e CSC




FUTURO DO TRABALHO

Perspectiva da Deloitte sobre o Futuro do Trabalho: a disrupcao ira acontecer em trés dimensoes

De onde o trabalho pode
ser executado e como
Remoto Podemos maximizar a
colaboracao, produtividade
e consisténcia na
experiencia do
colaborador?

Hibrido
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Quais atividades podem ser executado
por maquinas e robds inteligentes?

\V

— Workforc

%

RPA

} Automacao Inteligente

Cognitive Analytics

Assistente Virtual

Quem pode executar o
trabalho e como podemos
pensar em modelos
alternativos de formacao
de equipes, para além do
tradicional colaborador
full time?

Crowdsourcing

} Gig-Economy

Terceirizagao
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CSCs DIGITAIS — NA VIDA REAL

Alguns casos de uso de transformacdes digitais nos CSCs

2 e

.".a v, =
e

Kt

Empresa global de dispositivos médicos

* Liderar o digital pelo exemplo

* Centralizagdo no cliente

* Portal GBS abrangente e intuitivo com
um aplicativo mével associado que
espelhou experiéncias em tempo real
como a plataforma “go-to” para
servigo

* Eliminar e-mails ineficientes, reduzir
os contatos telefonicos para 30% e
criar capacidade para servigos de valor
agregado com melhores pontuacdes
de satisfacao do cliente.
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Empresa global farmacéutica

CSC como centro do palco como o
motor de transformacao digital
Iniciativas digitais relacionadas ao
futuro do trabalho, IA e analises e
automacao, todas sob a lideranga do
CsC

O CSC fornece os insights necessarios
sobre as informagdes do paciente nos
locais da empresa em todo o mundo e
liberou 5% de capacidade por meio
da automacgao, ano apds ano.
Economia de US S 350 milhdes e uma
visdo de valor agregado de US $ 4
bilhdes

Empresa global de servigos financeiros

CSC liderando a inovacgao co-criando o futuro de
suas operacdes e da empresa

Colaborou com ecossistemas de startups externos
na india, China e Israel

O CSC foi uma base de teste ideal para
desenvolver um ambiente sandbox para inovagao,
ao mesmo tempo em que abrigava uma
guantidade significativa de dados

Triangulou casos de uso e startups para co-
desenvolver a Prova de Conceitos em areas de
foco

uma populagdo de “fazedores”, agora esta usando
um chapéu de “pensador” e “colaborador” para
acelerar o processo.
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Q&A
Perguntas? Comentarios?
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Deloitte.

Sobre 550 servigos compartilhados bem sucedidos e compromissos terceirizados A Deloitte tem a experiéncia, foco, ferramentas, modelos e qualidade de uma empresa
nos ultimos 5 anos em mais-de 100 paises, onde aconselhamos os clientes sobre de estratégia

vérios aspectos deste topico — desde Estudo de Viabilidade/Locais de‘Localiza¢io

até programas de implementagdo de ponta a ponta Metodologia comprovada; suporte a ferramentas de andlise, documentacdo e melhores

praticasjpermitindo riscos reduzidos e prazos de implementagao
Mais de 800 profissionais de Servicos.Compartilhados em todo o mundo
A Deloitte tem a vantagem adicional de sua Amplitude Com ampla cobertura geografica

Equipes de lideranga dedicadas com especializag6es profundas em Servigos e expertise em todas as areas aliadas, como Servigos Tributdrios, de Seguranca de
Compartilhados em cada fungao (Finangas, SCM, Tl, RH e Cliente) Dados, Transformagao Financeira e Contabilidade

Nossa pratica-de Servicos Compartilhados inclui um capacidade tinica em:Robotica e
Automacao Cognitiva

GBS: Da pandemia 3 prosperidade Pesquisa global de servigos compartilhados

A pesquisa SSC 2021 incluirdados de mais de 600 respondentes que

A publicagdo relacionada ao COVID da Deloitte se concentra nos . - ;
representam mais de 1.100 centros de servicos compartilhados de

impactos que a pandemia teve nas estruturas do GBS e no caminho em

& e/ dire¢do ao "novo normal" quando as operagdes retomam, explorando todo o mundo. A pesquisa forpece |ns.|ghts importantes sobre servicos
- as sabedorias e ortodoxias tradicionais que foram quebradas pela compartilhados, seus principais desafios;seus processos e modelos
S pandemia. mope e futuros.

A Deloitte é reconhecida como a empresa lider mundial em consultoria e especialista em Servigos Compartilhados

#1 em Transformagdo Mais de 200 mil , Mais de 550
Presente em 150 paises

#1 Consultoria Global #1 em o0 mundo em SSC' P
de Negdcios

Irofiss'ona's

1. Kennedy Information, Finance Management Consulting Marketplace; 2. Forrester

rojetos SSC entregues
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