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iCoOmo se han desarrollado los
CSCs en Brasil v las claves de
optimizacion del CSC Eletrobras?

Timoteo M. Tangarife
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¢Como se han desarrollado los CSCs en Brasil y las claves de optimizacion del CSC Eletrobras?

> Timoteo Tangarife, con mas de 20 afios de experiencia en la mayor
empresa del sector de energia eléctrica de América Latina, Eletrobras, con
fuerte conocimiento en las areas de Tl, Gestion de Servicios y Gobernanza.
Actualmente es Superintendente del CSC, habiendo participado activamente
en el proyecto de implantacion del Centro de Servicios Compartidos, actuando
inicialmente como Lider del Macroproceso de Tl y después como Gerente del
Departamento de Productividad y Calidad del CSC, con objetivos de
reduccion de costos, creacion de valor y optimizacion de procesos;

> Superintendente del CSC Eletrobras;

> Diretor Presidente de la Asociacion Brasileia de Servicios Compartidos
(ABSC);

> Presidente del Grupo Inova, reuniendo varias empresas coordinado por
el IEG (Instituto de Ingenieria y Gestion);

> 1 lugar en la Premiacion Mejores del Afio de 2019, en la categoria Mejor CSC

CSC 2019, en Brasil.

INNOVATION
A\ V4 > 2 lugar en la Premiacion Mejores del Afio de 2019, en la categoria Ejecutivo
Destaque CSC 2019, en Brasil.
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El Estudio sobre el Recopilacion de buenas
Mercado Brasilefio practicas de gestion de las SSC  Creacidon del informe de

- brasilefas los CSC brasilefios
de Servicios

g
Compartidos
conto con la

participacion de oBJETIVO 1 JJll oBJETIVO 2 Jlll OBJETIVO 3 il OBJETIVO 4
202 empresas de

diferentes

sectores de la ] : ol d . 4n d
economia ca racet\c/aar?sttai‘glf QZﬁe;: del O:g‘:;u'ﬁ?;;‘zlzs 5

mercado brasileio de CSC tendencias en CSS
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Los primeros centros de servicios compartidos en Brasil se
implementaron en |la década de 1990. Después de 2009, hubo un
aumento significativo en el numero de CSC creados

2022:~350
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Segmento de negocio en empresas

2%

B Compaiia de servicio
B Compahia Industrial

40%

B Gobierno

58%
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Numero de empleados de la empresa
16%

B Até1.000
35% B Entrel1.001e5.000
B Entre 5.001 e 10.000

- Mais de 10.000

31%

18%
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Numero de empleados del CSC

12%

B Até 100 funciondrios
Entre 101 e 500 funciondrios

30% B Mais de 500 funciondrios

58%
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Conectado a qué area de la empresa
%

Diretoria Corporativa

Vice-presidéncia

12%

Outro (especifique)

37%

Presidéncia

| Estrutura Global de CSC
16%

247%
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Empleados de CSC
segun nivel de
estudios

Empleados de CSC
por género

Empleados de CSC
por edad

P Eletrobras

6ANOS

B Ensino Médio completo

B Menos de 30 anos B Feminino

\ h
X
J

M Ensino Superior incompleto

" De31a40 anos W Masculino

B Ensino Superior completo

B De 4la50 anos

# Poés-graduacdo, mestrado

Il Acimade 50 anos

ou doutorado incompleto

Pés-graduacdo, mestrado

ou doutorado completo
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Ubicacién principal de CSC

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15% 14%

43%

1%
10%

5%
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Alcance del CSC

100%
100%

80%

60%

40%

30%

0%

Nacional América América América Europa Asia Africa Caribe Oceania
do Sul do Norte Central
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100% ldiomas utilizados en el CSC

100%
80%

60%

34%

40%

23%

30%
3% 3% 2%

0%

Portugués Inglés Espanhol Francés Alemdo Outro
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Procesos en el ambito del CSC

100%

90%

82% go% 79% 79
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Externalizacion de parte o |la totalidad de las actividades de CSC

B Sim
B Nd&o, mas pretende terceirizar

B NGo e nem pretende terceirizar

13% 1% 1%

7% 7% 6% 6%
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Area de mejora continua CSC

3%

B Sim
B Na&o, mas pretende criar

B N&o e nem pretende criar
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Principales sistemas ERP utilizados en el CSC

70% 65%

50%
30%

12% 0
10% 10% 6% 45

SAP Oracle Protheus RM DATASUL MEGA Senior JDE
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Uso de RPA en el CSC

100%

80%
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60% .
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33% 32% 31%
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Uso de Cloud Computing en CSC

100%

0,
aa 67% 67%
60% 60% 60%

60% 55% 55% 55% 579
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Uso de Big Data/Analytics en CSC

100%

80%
66%

57%
54%
60% °49% 49%
% 40% 40% 40%

40% O 7% 30%

23%
20% 14%
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Uso de Chatbot en CSC

100%
80%

57%
60%

40% 36% .
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Uso de Startups como
socios tecnoldgicos en CSC
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Top 15 competéncias por areas

Cultura Data-Driven

Analise de dados para

tomar melhores Visao sistémica do CSC Negociagao
decisdes Gestao de
Mindset tecnoldgico Stakeholders
Seguracga da Mindset para Cultura de prestacao
informacao produtividade de servigos

Exceléncia
Cultura de
Servico

Data
Analytics

Expertise
Funcional

em processos
e melhoria
continua

Automacao

Otimizagcao de Resolucao de Lideranca
controles e gestao de problemas o ) )
resultados Criatividade e inovagao
Gestao por processos Desenho da

experiéncia de clientes

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Los 6 niveles del CMM (Capability Maturity Model)

Nivel de
Maturidade

Inicial

Inexistente

Tempo
Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Etapas de la evolucién del CSC

Best in class (5

Avancado (4
Intermediario (3
Basico 2

(-) Niveis de evolugao (+)

Incompleto (1

Inicio da jornada

Desenvolvimento Crescimento Plenitude World Class

Implantar as melhores Promover Capturar todos os Maximizar a performance
praticas de CSC para amadurecimento e ganhos potenciais do do CSC, aumentando a
alavancar os demais melhorias continuas do modelo CSC, suportando contribuicao para o

beneficios potenciais. CSC. as estratégias do resultado do grupo.

negocio.

Implantar CSC para
alavancar ganhos de
escala e sinergia.

Objetivos

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Inovaci()n continuada Comité de Innovacion y Transformacidn Digital

ANOS

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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GEStién de personas Las competencias deseadas para los empleados de CSC

N .. .
D, Cultura de Prestacién de Servicios

Gestion de Tiempo
Relacionamento Interpersonal

Inovacién / Criatividad

Mindset Tecnolégico
Comunicacién

Inteligéncia emocional

Administracién de Conflictos Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Experiéncia dEl Cliente Comité/Reunion con los clientes del CSC

Resultados

Puntos de
atencion y
mejora

“ . 4 ic”
El cliente és una consulta gratis Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Exceléncia en processos La evolucidn del papel de los CSCs en los processos
Input (% (@j (g] (@j Output
{ <>} J | { <>} Jo]

Input ° 5 o o)
: b &P

ANOS

4 -

<O )

38
g
g
O
+
\E

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Projected sales of main products in 2013

Inteligéncia de datos

200
NG
K P8 MAR AP MAY AN JUL AUG S OCT NOV DEC ‘

Share of market activity

Adecuacion de su estructuras,
incluyendo |la analise de datos
en sus portfolios y agregando
en sus areas de Business
Excellence

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Cultura Palabras que definem la cultura de los CSC
§L
(@)
—8 adaptacao
§ transformacao digital
-

i nova (;5 O evolucao

automacao
integracao

- I inteligéncia de dados
equipe qualificada ag | I Idade flexibilidade
melhoria continua .
parceiro
experiéncia do cliente .
confiabilidade com pl lance

exceléncia operacional

pessoas

governanca

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Vision de futuro de los CSCs brasileros

Fabrica de Centros de Hubs digitales de

conocimiento

Processos exceléncia
transacionales operacional

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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El CSC como un centro digital de conocimiento

y

Musculatura

digital:
Red virtual de habilidade
centros de digital, cultura
Processos servicios empreendedora
desefiados en geograficamente e inovacion
Expansion del funcion de la distribuidos
escopo de jornada del
servicios consumidor

Obssession por customer first

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Los principales componentes de este modelo de entrega

Modelo
operacional

Produtos y
Servicios

Talento y Cultura

) [ ) [ )

Hubs operacionais con
un nucleo de inovacion

Modelos analiticos
baseados en machine

learning, activos de
datos y plataformas de

integracion

N\

cross funcional y

multidisciplinar
J

Analise de datos y
cultura de datos

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



@ . ,.~

.° .@@ ANi)I ‘ M§ /’.0. P Eletrobras

% e
@ VIl Shared Services ABSC
?" % Center Forum

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE

@
@0 COlombIa SER\, ICOS COMPARTILHADQOS

(=)

La estrategia de la automacion de los CSCs
(automation by design)

q Analise de
Modelo datos,

operacional mas mineracion de
corto y dindmico datos y design
thinking

Lo disefio del los nuevos servicios y
soluciones ya trae lo componente de
automacion nativo y automation as a service

Intelligent
Personalizacion automation:
en escala, RPA, system

customer automation,intel

)
experience igéncia
artificial...

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)
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Vision de futuro

“El CSC del futuro sera una plataforma omnicanal,
inteligente y predictiva, con una capa externa de
experiencia basada en autoservicio, simple e intuitiva y
una capa interna basada en inteligencia de procesos y
automatizacion.”

Centro de Soluciones (CSC agil, digital y virtual)

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



>l

e Al N/

Y —al\l

> Vi
.V'/y/‘ﬂ\k .,;

— st ssasen, QRED. | |

o AT T Ty ...‘ )

..-..-..\....41/..: ’ _
SO X

N

S L
7§

= ;f:

Tre =
.
LM .L

.\~V

.‘\V

" L

- " A
~

- ‘h

<
o

L

4 ;
- g
T

.

¥

— ﬁ
ﬂw\ AN

w

-
P

» '*' ’
B\ %

-
s
-

/
e -

S — 3

F NN k»kww.vfé? .

PSSR DA N

G s

A_v.,w.“. SN A |

MP Zﬁ'ﬂw\m«.,‘.&. ‘
> &

// N7s 2500
X

A - Ast.',, Wh‘..r 3
/ _ N }v

i



The largest electric power
company in Latin America

Among the world’s top 5

hydropower generators :
in installed capacity

R$ 170.3 billion |
in assets i‘

\‘{

Shares traded on the \

Stock Exchanges of

Sao Paulo, Madrid
and New York

The 16th
largest energy
company in the £ 4
o World

.
o

-!Q Eletrobras

-
Eletrobras
Bi-nacional Eletronuclear
Generation
. -
& Eletrobras
Stockholding ITAIPU CGTEE
BINACIONAL
-
Eletrobras
Eletropar

Generation

Brazilian Presence

Eletrobras is present in all
regions of the country.

.
i
~:¢‘

R&D
Eletrobras
Energy for new ages ‘
Eletrobras
» Cepel
Generation and Transmission ]
Generation
| : 31%
« -
Eletrobras  Eletrobras o
Chesf Furnas Transmission
_, 47%
< -
Eletrobras  Eletrobras The largest
Eletronorte Eletrosul transmission Company
of Latin America
J
Eletrobras
Amazonas GT




PDNG 2018-2022

Challenge 22: Sustainable Excellence

To maximize the potential of competitive advantages in Generation, Transmission and Trading
energy, achieving the corporate sustainability recognized by all stakeholders.

3Q17 2018 Financial Discipline
41 <3 Net Debt/Ebitda < 3

Operational excellence
PMSO/Regulatory PSMO =1

3Q17 | 2018

1.35 1.0

WI'8 Sustainable performance
Greenhouse gases emission

0348 0330 (GhG in tons of CO2 )/(ROL
in R$ thousand)*

Governance and compliance
Material Weaknesses = 0
Valuation of people

Frequency rate of accidents (index)

2017 2018 4 0

2.18 1.36

. *Dow Jones Sustainability Index and ISE Bovespa reference. 41
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SSC Eletrobras

Main
numbers

One of the
largest SSC in the
electric sector in
Latin America

""'

"“‘
1.212

Collaborators in

i
[
6

Composition of

companies the structure
4+ =
V -
™ =
~R$ 400 M +1.200
Optimization  Tickets opened

since its inception daily

ST~

/ ,... .

“ABSC

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
SERVICOS COMPARTILHADOS

y

+300

P Eletrobras

60
),

+ 130 subprocess

Location served Performance in 8

e
&

9,4/10

Service Center
Evaluation

Macroprocesses

o902

ey

+12.500

Collaborators
served
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Northeast Regional units - Southeast,
™ - Chesf Northeast, North and South
North Pt
‘Eletronorte @ +300
- Amazonas GT ; — il Locations served, present in
=% Southeast all States
m ,'.. - Furnas
South " P Eletronuclear q E 6
JEletrosul HH
P Eletrobras o
@ CGTEE Composition of
companies
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The SSC Eletrobras perimeter was defined in order to encompass the macroprocesses
with greater potential for optimization of resources

-.$|/| | Business @ Corporative

. Strategic "pure” . ___“Mixed" .

|
: Study an_d P : . : : n Infrastructure and n
implementation of Energy distribution Strategic planning Investors Relationship General Services Legal
generation project
Study and Energy and : n
implementation of transmission Developrr!ent of new Business Human Resources Accounting and Tax
g : : business development
transmission project marketing
- 8
R & D and technology Telecommunication Planning : -
services services energetic Regulation Supply Logistic
Generation O&M . Planning and control Sectoral Programs ITT;:mg(é;
Transmission O&M Risks, internal Mana_g_e me_nt of %nances and Treasury
controls and auditing participations

Scope of SSC
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0-0

1
O
1

0-~0

2 Technological progress

Performance gains through BPM,
automation of operations,
digitization and artificial intelligence

C)

3 Value generation

D.
1
D.
[

Gain on maturity

s Onthe waytoan
increasingly centralized

and strategic operation levers

PMSO Cost Reduction
and Balance
Optimization
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SSC Eletrobras hace su consolidacion en la 2°? Etapa de madurez, con desafios aun por superar

. 3° Etapa
A 2° Etapa Global Business Center
Scope of the 1° Etapa Structure SSC

functions in . ® D
Dispersed SSC /
the SSC

» Time
Implementation <9
stage SSC ©00000000OCGOOGOOGOOOOOOEO - 4
Eletrobras
> Several national CSCs across business > Location by region, responsibility for multiple > CSC governance grouped within a global (Global
units regional units Business Service) or national unit
> Main focus on transactional activities of > Expansion of transactional activities to other > Expansion to tactical activities that generate
Stage features finance, accounting, tax and HR by Macroprocesses value for the business (eg cash management,
subprocess > CSC structured by function, fostering health and safety, legal, etc.)

standardization of processes and higher level
of outsourcing potential

: : . SSC unification as a global / national unit
SSC Eletrobras (‘\/ 1 i S:i;lpletlon of SSC implementation in al 2 . (Global Business Center)

Implementation

activities 3 Expansion of scope for tactical activities
|
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La madurez de la estructura de los CSC en la 3? etapa implica |la centralizacion de la
gestion de los CSC, con una fuerza de trabajo mantenida en sus ciudades.

Actividades de implementacion de CSC Eletrobras

4 N\
1 Unificacién CSC
0 Creacion de un unico centro de competencia
La unificacion de [ gesion )
competencias pasa por
la creacion de un N ™ B R T
centro global con Logistica 1SG ; L
gestion centralizada y Rl EB . L
una plantilla repartida Juridico T oo
entre todas las 9 g N
empresas Tescl)ulraria Suprimentos m
=)
Cont. e RH

k / Fiscal
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Los CSC estan consolidando su papel en los procesos transaccionales y ampliando
su alcance para controlar/reportar actividades y tacticas

Actividades de implementacion de CSC Eletrobras

4 )

2 . expansion del li Consolidar procesos transaccionales

alcance Elevar continuamente el liston de la eficiencia
Integre el proceso de principio a fin

Desarrolio de
estrategias

Con un enfoque

Ii Absorber actividades de control y reporte

actual solo en — Automatice la salida del proceso

. — Realice y optimice los analisis para el } Ejecucion de -
actividades negocio. actividades tactlcas.

transac0|onales, el |i Ampliar el alcance de las actividades tacticas

— Crear mas valor para el negocio

CSC ahora puede . . ,
— Permita que el negocio se enfoque en , ,
o procesos estratégicos - Procesamiento transaccional
abarcar actividades
tacticas

\ J
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I Eletrobots (RPA e Hiperautomacao)

>70%

Reducao projetada de
custos de processos

> R$'|O milhoes

Economia gerada pela
aguisicao conjunta

Status

E

CoE
Gestdo do Integrado
portfélio de
Infraestutura

automacao

Padronizagao Tecnologia compartilhada
e melhoria de RPA

processos

Parceiro ’

contratado

L J

. T Eletrobras
Empresas Eletrobras Times de TI
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Conectar a los actores mas diversos en el mercado de
Servicios Compartidos

CSC y sus empleados <«

Proveedores de productos y servicios €
Gobierno €

Sociedad €

Startups €

<

Otras Asociaciones en Brasil y en el extranjero
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Alianza y acuerdo de cooperacion (2019) en San Jose, Costa Rica

/.\

/ "..

he A MA
B S C o pm
HS§OCIACAO BRASILEIRA DE

SERVICOS COMPARTILHADOS

CAMSCAT
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ABSC 6

ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
SFR (_OS COMPARTILHADOS

JORNADA CSGC

Unindo praticas e experiencias que potencializam
o mundo dos Centros de Servicos Compartilhados

X ™ smarthis™  @Fhinck @o
~~ - 4
w ::"_{:: NDO! Consuliy

Disponivel
nas lojas:

amazon

Contamos con la colaboracion de 46 coautores

Santiago Pinzon Galan (ANDI)
Y
Roy A. Mena Solano (CamSCAT)

En 2022 teremos la traducion para espanol y
ingles.
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Siganos a traveés de:
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@ANDIgitalSe Camara Digital y Servicios
ANDI
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@ANDI_Colombia @Andicolombiaoficial




