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Prefacio

A historia dos Centros de Servicos Compartilhados come-
cou a ser escrita no Brasil no final dos anos 1990, quando mul-
tinacionais instaladas aqui passaram a replicar um modelo que
se mostrava bastante promissor nos mercados europeu e norte
americano. Mas foi somente a partir de 2005 que passamos a
ter massa critica, quando varias empresas nacionais passaram
a investir em projetos de centralizacao de atividades, racionali-
zacao e padronizacao de processos.

Nesta época, foram grandes os desafios enfrentados pela
falta de conhecimento e cultura de servicos compartilhados e da
pouca literatura que havia sobre o tema. Desde entédo, uma ver-
dadeira revolucdo aconteceu com os CSCs brasileiros que cres-
ceram em numero e especialmente na qualidade dos servicos
prestados. Foram promovidos diversos eventos, pesquisas de
benchmarking e novas consultorias se lancaram no mercado;
até um MBA exclusivo do tema foi lancado com grande sucesso
entre os participantes.

Ainda assim, percebe-se um grande espaco na area lite-
raria, abordando o tema, explorando os cases de sucesso, as
dificuldades e principalmente as oportunidades deste setor.
Ha tempos os CSCs deixaram de ser um mero “coadjuvante”
nas empresas para focarem quase exclusivamente a reducao
de custos e a padronizacao de processos, transformando-se em



X < Centro de Servicos Compartilhados

um verdadeiro diferencial competitivo voltado para a exceléncia
de servicos e otimizacdo dos ganhos das corporacgoes.

Outro ponto de destaque foi a evolucao dos profissionais
envolvidos no tema. Entre eles, gestores que tinham grande co-
nhecimento dos processos da organizacdo e abracaram a nova
cultura de trabalho; consultores que trouxeram para o Brasil
e implementaram as melhores praticas dos CSCs globais; fun-
cionarios dos centros que adotaram o novo modelo e, principal-
mente, os clientes que se beneficiaram desta nova maneira de
prestacao de servicos administrativos.

Nos ultimos anos tive a felicidade de acompanhar um pou-
co desta evolucao e a grande contribuicao do Instituto de En-
genharia de Gestao (IEG) tanto na atuacao de estudos e pes-
quisas na area como na promocao da discussao e evolucao dos
CSCs brasileiros. Da mesma forma, conheci de perto o traba-
lho da Vanessa, grande estudiosa e conhecedora do tema, que
desempenhou com muito esmero suas atividades em alguns
dos principais Centros de Servicos do mercado. Destaco aqui a
importancia que teve a sua chegada ao GESC’, primeiramente
na estruturacao das pesquisas anuais de benchmarking, ja em
sua 5% edicao, sendo um verdadeiro divisor de aguas para me-
lhoria de processos das empresas participantes. Vital foi sua
contribuicao para a reorganizacao das agendas, possibilitando
reunioes mais estruturadas e com foco mais estratégico.

E, neste livro, a Vanessa conseguiu nos apresentar de for-
ma muito bem estruturada os principais aspectos relacionados
ao universo dos CSCs, desde as questdes conceituais, beneficios
e desafios da fase de implementacao do modelo, até os aspectos
cruciais da fase de estabilizacao e as tendéncias segregadas nas
areas que normalmente fazem parte do escopo dos Centros de
Servicos.

*

GESC: Grupo de Estudos de Servicos Compartilhados.
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Se vocé leitor ja € um conhecedor do tema, ja passou por
um processo de implementacdo, trabalha ou € cliente de um
CSC, provavelmente encontrara neste livro muitos aspectos que
ja vivenciou ou sao rotina no seu dia a dia. Mas se ainda nao
teve contato com a matéria, podera conhecer de forma clara e
com uma leitura muito agradavel as razdes que fazem com que
cada vez mais empresas invistam na criacao de Centros de Ser-
vicos Compartilhados.

Boa leitura!
Jair Bondicz
Presidente do GESC
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