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¿Cómo se han desarrollado los CSCs en Brasil y las claves de optimización del CSC Eletrobras?

> Timóteo Tangarife, con más de 20 años de experiencia en la mayor

empresa del sector de energía eléctrica de América Latina, Eletrobras, con

fuerte conocimiento en las áreas de TI, Gestión de Servicios y Gobernanza. 

Actualmente es Superintendente del CSC, habiendo participado activamente

en el proyecto de implantación del Centro de Servicios Compartidos, actuando

inicialmente como Líder del Macroproceso de TI y después como Gerente del

Departamento de Productividad y Calidad del CSC, con objetivos de 

reducción de costos, creación de valor y optimización de procesos;

> Superintendente del CSC Eletrobras;

> Diretor Presidente de la Asociación Brasileña de Servicios Compartidos 

(ABSC);

> Presidente del Grupo Inova, reuniendo varias empresas coordinado por 

el IEG (Instituto de Ingeniería y Gestión);

> 1 lugar en la Premiación Mejores del Año de 2019, en la categoria Mejor CSC 

2019, en Brasil.

> 2 lugar en la Premiación Mejores del Año de 2019, en la categoria Ejecutivo

Destaque CSC 2019, en Brasil.



Panorama general de los CSCs
en Brasil



Levantamiento de las 
características generales del 

mercado brasileño de CSC

Identificación de 
oportunidades y 

tendencias en CSS

Recopilación de buenas 
prácticas de gestión de las SSC 

brasileñas
Creación del informe de 

los CSC brasileños

El Estudio sobre el 
Mercado Brasileño 
de Servicios 
Compartidos 
contó con la 
participación de 
202 empresas de 
diferentes 
sectores de la 
economía



Los primeros centros de servicios compartidos en Brasil se 
implementaron en la década de 1990. Después de 2009, hubo un 
aumento significativo en el número de CSC creados

2022: ~350



Segmento de negocio en empresas

Compañia de servicio

Compañia Industrial

Gobierno



Área de economía empresarial



Número de empleados de la empresa



Número de empleados del CSC



Conectado a qué área de la empresa



Empleados de CSC 
por edad

Empleados de CSC 
por género

Empleados de CSC 
según nivel de 

estudios



Ubicación principal de CSC



Alcance del CSC
100%



Idiomas utilizados en el CSC
100%



Procesos en el ámbito del CSC



Externalización de parte o la totalidad de las actividades de CSC



Área de mejora continua CSC



Principales sistemas ERP utilizados en el CSC



Uso de RPA en el CSC



Uso de Cloud Computing en CSC



Uso de Big Data/Analytics en CSC



Uso de Chatbot en CSC



Uso de Startups como 
socios tecnológicos en CSC



Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Los 6 niveles del CMM (Capability Maturity Model)

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Etapas de la evolución del CSC

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Tendencias, desafíos y visión de 
futuro de los CSCs en Brasil



Comitê de Innovación y Transformación DigitalInovación continuada

Comitê de Inovación
y Transformación

Digital

Marketing

TI

RH

Negócios

Financiero

Comercial 
e Ventas

CSC

Dentre 
otras

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Cultura de Prestación de Servicios

Adaptabilidad / Flexibilidad

Gestión de Tiempo

Relacionamento Interpersonal

Inovación / Criatividad

Evolución profissional

Mindset Tecnológico

Comunicación

Inteligência emocional

Administración de Conflictos

Las competencias deseadas para los empleados de CSCGestión de personas

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Comitê/Reunión con los clientes del CSCExperiência del cliente

“El cliente és una consulta gratis”

Puntos de 
atención y 

mejora

Cambios y 
Proyectos

Resultados 

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



La evolución del papel de los CSCs en los processosExcelência en processos

Input Output

Input Output

Execución

Execución Análises

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Adecuación de su estructuras , 
incluyendo la análise de datos 
en sus portfolios y agregando 

en sus áreas de Business 
Excellence

Inteligência de datos

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Cultura Palabras que definem la cultura de los CSC

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)



Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)

Cultura
Visión de futuro de los CSCs brasileros

Fábrica de 
processos 

transacionales

Centros de 
excelência 

operacional

Hubs digitales de 
conocimiento



Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)

Cultura
El CSC como un centro digital de conocimiento

Expansión del
escopo de 
servicios

Processos 
deseñados en
función de la
jornada del
consumidor

Red virtual de 
centros de 
servicios
geograficamente 
distribuídos

Musculatura 
digital: 
habilidade 
digital, cultura 
empreendedora 
e inovación

Obssessión por customer first



Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)

Cultura
Los principales componentes de este modelo de entrega

Produtos y 
Servicios

Modelos analíticos 
baseados en machine
learning, activos de 

datos y plataformas de 
integración

Modelo 
operacional

Hubs operacionais con
un núcleo de inovación

cross funcional y 
multidisciplinar

Talento y Cultura

Analise de datos y 
cultura de datos



Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)

CulturaLa estrategia de la automación de los CSCs
(automation by design)

Analise de 
datos, 

mineración de 
datos y design 

thinking

Intelligent
automation: 
RPA, system 

automation,intel
igência

artificial...

Personalización
en escala, 
customer

experience

Modelo 
operacional más 
corto y dinâmico

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



Cultura

“El CSC del futuro será 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 

automatización.”

Visión de futuro

Fuente: Tangarife et all (Jornada CSC)

Centro de Soluciones (CSC ágil, digital y virtual)



Centro de Servicios Compartidos 
Eletrobras
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Brazilian PresenceThe largest electric power 

company in Latin America

Among the world’s top 5
hydropower generators 
in installed capacity

Shares traded on the 
Stock Exchanges of
São Paulo, Madrid 
and New York

The 16th

largest energy 
company in the 
world

R$ 170.3 billion 
in assets

40

Eletrobras is present in all 
regions of the country.

Generation
31%

Transmission
47%

The largest 

transmission company 

of Latin America



PDNG 2018-2022
Challenge 22: Sustainable Excellence

41

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

Financial Discipline
Net Debt/Ebitda < 3

Sustainable performance
Greenhouse gases emission 
(GhG in tons of CO2 )/(ROL 

in R$ thousand)*

Valuation of people
Frequency rate of accidents (index)

Operational excellence
PMSO/Regulatory PSMO = 1

Governance and compliance
Material Weaknesses = 0

3Q17 2018

4.1 <3

2016 2018

0.348 0.330

2017 2018

2.18 1.36

3Q17 2017

4 0

3Q17 2018

1.35 1.0

*Dow Jones Sustainability Index and ISE Bovespa reference.



Composition of
companies

6

9,4/10

Service Center
Evaluation

1.212

Collaborators in 
the structure

Tickets opened
daily

+1.200 +12.500

Collaborators
served

+300

Location served

+ 130 subprocess

Performance in 8 
Macroprocesses

~R$ 400 M

Optimization
since its inception

SSC Eletrobras 

Main
numbers

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



Composition of
companies

6

Locations served, present in 
all States

+300

Regional units - Southeast, 
Northeast, North and South

4

North

Northeast

Southeast

South
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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 planning

Development of new 
business

Planning

energetic

Planning and control

Risks, internal 
controls and auditing

Investors Relationship

Business 
development

Regulation

Sectoral Programs

Management of
participations

Strategic "pure"  

Scope of SSC

Infrastructure and
General Services

Human Resources

Supply

Information
Technology

Finances and Treasury

Legal

Accounting and Tax

1

2

3

4

5

6

7

“Mixed"

Study and 
implementation of 

transmission project

R & D and technology 
services

Generation O&M

Transmission O&M

Study and 
implementation of 
generation project

Energy distribution

Energy and
transmission

marketing

Telecommunication
services

...

Logistic

8



45

SSC
Evolution

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

1. Gain on maturity
On the way to an 
increasingly centralized 
and strategic operation 3.

2.

Value generation
levers
PMSO Cost Reduction 
and Balance 
Optimization
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SSC Eletrobras hace su consolidación en la 2ª Etapa de madurez, con desafíos aún por superar

Scope of the 
functions in 

the SSC

Time

> Several national CSCs across business 

units

> Main focus on transactional activities of 

finance, accounting, tax and HR by 

subprocess

> CSC governance grouped within a global (Global 

Business Service) or national unit

> Expansion to tactical activities that generate 

value for the business (eg cash management, 

health and safety, legal, etc.)

> Location by region, responsibility for multiple 

regional units

> Expansion of transactional activities to other 

macroprocesses

> CSC structured by function, fostering 

standardization of processes and higher level 

of outsourcing potential

Stage features

1° Etapa
Dispersed SSC

3° Etapa
Global Business Center2° Etapa 

Structure SSC

Implementation
stage SSC 
Eletrobras

SSC Eletrobras
Implementation 
activities

Completion of SSC implementation in all 
units1. SSC unification as a global / national unit 

(Global Business Center)2.
Expansion of scope for tactical activities3.
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Actividades de implementación de CSC Eletrobras

La unificación de 

competencias pasa por 

la creación de un 

centro global con 

gestión centralizada y 

una plantilla repartida 

entre todas las 

empresas

La madurez de la estructura de los CSC en la 3ª etapa implica la centralización de la 
gestión de los CSC, con una fuerza de trabajo mantenida en sus ciudades.

Unificación CSC1. Creación de un único centro de competencia

Operación distribuída

gestión

RH

Logística

Fin. e
Tesouraria

Cont. e 
Fiscal

ISG

TI

Suprimentos

Jurídico

Operación central
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Actividades de implementación de CSC Eletrobras

expansión del
alcance2.

Procesamiento transaccional

Ejecución de 

actividades tácticas.

Controlar e Informar

Consolidar procesos transaccionales

- Elevar continuamente el listón de la eficiencia

- Integre el proceso de principio a fin

Absorber actividades de control y reporte

– Automatice la salida del proceso

– Realice y optimice los análisis para el 
negocio.

Ampliar el alcance de las actividades tácticas

– Crear más valor para el negocio

– Permita que el negocio se enfoque en 
procesos estratégicos

Los CSC están consolidando su papel en los procesos transaccionales y ampliando 
su alcance para controlar/reportar actividades y tácticas

Con un enfoque 

actual solo en 

actividades 

transaccionales, el 

CSC ahora puede 

abarcar actividades 

tácticas

Desarrollo de 

estrategias
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Associación Brasileña de 
Servicios Compartidos - ABSC



CSC y sus empleados

Proveedores de productos y servicios

Gobierno

Sociedad

Startups

Otras Asociaciones en Brasil y en el extranjero

Conectar a los actores más diversos en el mercado de 
Servicios Compartidos



Alianza y acuerdo de cooperación (2019) en San Jose, Costa Rica



Contamos con la colaboración de 46 coautores

Santiago Pinzón Galán (ANDI)
Y

Roy A. Mena Solano (CamSCAT)

En 2022 teremos la tradución para español y 
ingles.




