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RESUMO

O objetivo deste artigo foi demonstrar o uso da wuoacdo escrita e falada de maneira
remota a partir da sede de um Centro de Servicog@uailhados (CSC) localizado no Brasil,
como uma ferramenta para resolver o problema desadrno processo de submisséo
trimestral de amostras, tal como exigido pela La&ib&nes-Oxley (SOX). Para melhorar o
indice de efetividade de controles internos, ttatnalse de maneira conjunta com os lideres
das areas financeiras das quatro principais ungdddenegdcio de lingua hispanica de uma
empresa multinacional atuando na Regido. Apos smalo processo em vigor, foram
coletadas contribuicdes destes lideres, identificaas oportunidades de melhoria, as quais
foram agrupadas e refletidas em um plano de ag&orpsolver este problema. As fases de
coleta de dados, preparacdo e implantacdo do plad@s gerenciadas de maneira remota a
partir da sede do CSC, mostraram a efetividadeadestamenta e permitiram adequar o
processo junto as quatorze unidades de lingua ricgpaesclarecendo os papéis e
responsabilidades de cada um dos envolvidos apaeskncomo consequéncia, melhor o
indice de efetividade dos controles internos.

Palavras-chave: Centro de Servicos Compartilhados. CSC. Controlgerios. SOX.
Comunicacéo Corporativa.

ABSTRACT

The purpose of paper was to demonstrate the useritién and spoken communication,
remotely from the headquarters of a Shared Ser@Geeser (SSC) based in Brazil, as a tool to
solve the issue of delays verified in the quartexiypmission process, as required by the
Sarbanes-Oxley Act (SOX). To improve internal colstieffectivenessrate, we jointly worked
with finance leaders of the four major Spanish-kBp®pbusiness units of a multinational
company operating in the Region. After analysing turrent submission process, we
gathered contributions from these four finance desd identifying opportunities for
improvement, grouped and reflected in an actiom ptasolve this problem. The phases of
data gathering, plan preparation and implementattinremotely managed from the SSC
headquarters, allowed to standardize the processghout all Spanish-speaking countries,
clarified roles and responsibilities of all playemorking in the process and as a result,
improved the internal controls effectiveness rate.

Key words: Shared Services Center. SSC. Internal Control©X.S Corporate
Communication.
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1 INTRODUCAO

Servicos financeiros compartilhados (CSC) estudaekie artigo sdo terceirizados,
instalado desde 2012 na Cidade da Guatemala cdpifahis de mesmo nome, com cerca de
300 profissionais para atender, diariamente, asadieis de negocios localizadas em quatorze
paises de lingua hispanica da América Latina, imdtu Argentina, Colémbia, México e
Venezuela, na execucao diaria de milhares de géaesafinanceiras das areas de contas a
pagar, contas a receber e contabilidade. A divadside complexidade dos processos
executados, a grande quantidade de pessoas emamhMigm como a necessidade de
interagcdes frequentes com as areas financeirasada oma das unidades de negocio,
demanda atencéo, coordenacéo e exatidao, para @ueos no processamento das transacoes
financeiras sejam minimizados e, desta forma, mgactem nem os resultados da operacéo e
nem a credibilidade da empresa multinacional, gralmente porque a mesma negocia acoes
na Bolsa de Valores de Nova lorque — EUA.

Exatamente por esta razdo, a empresa multinactmad estar absolutamente em
conformidade com os procedimentos e exigénciasrrdetados pela Lei Sarbanes-Oxley
(SOX), assinada em julho de 2002 nos Estados Unmlos visa certificar e assegurar a
existéncia de mecanismos de auditoria e de radidsale, chamados de Controles Internos,
dentro das empresas. Desta forma, preserva osodirdds investidores, pois chega até a
responsabilizar criminalmente os dirigentes pebauldacdo fraudulenta de informacdes
financeiras. Ante tamanha responsabilidade, o psageento de transacdes financeiras, bem
como a emissao de relatérios contabeis confiak@igste-se de crucial importancia no CSC,
sobretudo considerando a sua distancia geogrdinatelacdo aos quatorze paises por ele
atendidos. Por outro lado, constantes mudancasniaegdonais tanto na empresa
multinacional como na empresa terceirizada queaopefCSC, trouxeram o problema de
indefinicbes quanto ao processo de submissao dste@a@ara suportar 0 processo trimestral
de certificacdo de controles internos e a respdidaie pelas atividades pertinentes,
gerando, também, conflitos entre os funcionario€8€& e das unidades de negocio, além de
atrasos no processo, trazendo riscos ao cumprirdastexigéncias determinadas pela SOX.

Com base no exposto, surgem as seguintes questdpssdquisa: por que estavam
ocorrendo atrasos na entrega das amostras? Colimaragi processo e, consequentemente,
melhorar os indices de efetividade dos Controldsrions? Para responder as referidas
questbes e buscar uma solucdo factivel para o gmahl minimizando os conflitos,
disciplinando o processo e mitigando 0s riscos d®seque pudessem impactar a
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credibilidade da empresa multinacional, foi real@aim levantamento do processo junto as
guatro maiores unidades de negécios na Américaad,atbletando também as sugestdes dos
respectivos lideres das areas de financas. Asumpaades identificadas foram consolidadas
em um plano de acdo que, uma vez implantado, traumi®rmidade ao processo de
certificacdo, clareza de responsabilidades e femsms de comunicacdo eficazes, resultando
na melhoria dos indices de efetividade dos corgtriolrnos, ou seja, diminuindo o risco de
informacdes equivocadas, aumentando, portantoedibididade da empresa multinacional
junto aos seus investidores em Nova lorque.

Finalmente, o objetivo deste artigo técnico é apres as ferramentas usadas para
solucionar os problemas de indefinicdes de resardade no processo de certificacédo, dos
conflitos entre funcionarios e dos riscos quantonexatiddo de informacgdes financeiras que
existiam nas areas financeiras das unidades deciosgde quatorze paises na América
Latina, bem como na empresa terceirizada que exexuds atividades transacionais de
caréter financeiro.

Para isso, este estudo possui, além desta Introdugda secdo que apresenta o
Referencial Tedrico que suportou o trabalho, dretmo a respeito do modelo de CSC, de
particularidades da Lei SOX e da importancia da wwooacdo corporativa. Na secéo
Metodologia, serdo apresentados o método empiriiiizado no levantamento das
informacgdes e 0s mecanismos adotados para resolsguacdo. Em seguida, na secdo de
Resultados, serdo apresentados os indicadorespgimplantacéo da solucdo proposta com
vistas a resolver a situacao-problema estudada,se¢io Discusséo os referidos resultados
serdo comentados. Por fim, serdo compartilhadaS€assideracées Finais dos autores,
assumindo as limitacdes do trabalho, fornecendestfigs praticas que possam vir a
contribuir com organizagcdes que atravessem sitsag@eelhantes a descrita, além de

sugestdes para pesquisas futuras.
2 REFERENCIAL TEORICO
A seguir sdo apresentados com maior profundidageiaado-se em referenciais

tedricos, os conceitos dos principais componentesatitexto onde transcorreu a pesquisa
gue deu origem, ao presente artigo técnico.
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2.1 Centro de Servigcos Compartilhados (CSC)

Como resposta as necessidades de reducéo de eustdboria de servico, a partir da
década de 1980, muitas empresas adotaram o mael€lerdros de Servicos Compartilhados
(CSC) (BERGERON, 2003). Quanto aos seus objetiveer&cteristicas, CSC é a pratica em
que unidades de negocios de empresas e organizéedidem compartilhar um conjunto de
servicos, em vez de té-los como uma seérie de fencl@e apoio duplicadas dentro da
organizacdo (QUINN; COOKE; KRIS, 2000). Em poucaalapras, ao centralizar
principalmente as atividades de Recursos Humanb3, (Recnologia da Informacéo (TI) e
Finangas, este modelo permite maximizar os reculsoempresa, ao executar tarefas de
carater transacional em uma unidade semiautbnamagestrutura gerencial estabelecida para
promover eficiéncia, gerar valor e melhorar os igess/para os varios clientes internos da
empresa, alcancando, assim, baixo custo com boral nig servicos (SCHULMAN;
HARMER; LUSK; 2001). As empresas com atuacao giabdh, para potencializar a reducéo
de custo de mao-de-obra e os ganhos de escalanpauiela, tomara decisdo de instalar seus
CSCs fora de suas unidades de negoeidgspurcing e/ou até mesmo em outros paises
(offshoring (BRYSON, 2007).Em termos de reducgéo de custeyceirizacdo de atividades
executadas pelos paises com baixo valor de mataeganhou especial relevancia (Farrell,
2004), sendo que a América Latina apresenta-se comacalternativa interessante aos paises
do Leste Europeu e da Asia (GEREFFI; CASTILLO; FERRNDEZ-STARK, 2009). E esta é
exatamente a situacdo da empresa multinacionalootigepresente artigo, a qual optou pela
terceirizacdo das atividades transacionais de Easanas areas de Contas a Receber, Contas a
Pagar e Contabilidade, executadas a partir de u@® I6&lizado na Cidade da Guatemala,
capital do pais homoénimo, cujas atividades, anteeate, eram executadas em suas quatorze

unidades de negdcio de lingua hispanica, distrésupedla América Latina.

2.2 Lei Sarbanes Oxley (SOX)

A um cenéario tdo complexo, composto por um CSC etgrado, distante
geograficamente das diferentes unidades de negdaiomultinacional, executando,
diariamente, milhares de tarefas transacionais grand¢as e envolvendo centenas de
profissionais das duas organizacfes, soma-se, aiddaafio de cumprir, € a0 mesmo tempo
beneficiar-se, dos requisitos exigidos pela Leib&aes Oxley (SOX) (Wagner; Dittmar,
2006). Por negociar suas ag¢Oes na Bolsa de Vattgedlova lorque, a multinacional
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pesquisada tem o dever de cumprir com as exigédesta lei de 2002, considerada a mais
importante promulgada nos Estados Unidos desde (I93®INCUS; REGO, 2008), pois
afeta os relatorios financeiros das corporacfegyinebo a melhora da acuracia e da
confiabilidade das informacdes contabeis que gdmrtedas aos investidores. A SOX, como é
mais conhecida, surgiu em resposta aos escandadoediros que ocorreram no inicio dos
anos 2000 abalando a confianga dos investidoreseroado financeiro norte-americano e,
apesar de certa resisténcia a sua ado¢cao (LANGEVOQ@B05), da especial importancia ao
ambiente de Controles Internos e a rastreabilidedeperacdes, que devem ser verificadas e
certificadas trimestralmente ou anualmente, depetwelo tipo da informacdo solicitada
(LANGEVOORT, 2005). Vale destacar que, em relaggerapresas multinacionais, tal como
a estudada neste artigo técnico, a existéncia deegsos e controles internos o mais
padronizados possivel entre suas unidades, redupnateira expressiva a quantidade de
problemas que elas tém de resolver (BRUNE, 200BrRadiante da dificuldade de se adotar
controles internos uniformes em paises com ledislg¢culturas, costumes e demandas
diferentes, € minimamente desejavel que pelo mesggrocessos e a documentacdo para
submissdo de amostras que suportam a verificacd@ certificacdo trimestral sejam
padronizados e adequadamente comunicados, fazandode um programa corporativo de
politicas e procedimentos (HIGHTOWER, 2008).

2.3 Comunicacao Corporativa

Neste contexto, onde a comunicam-se reveste deiakpaportancia, observamos
que a comunicacdo corporativa tem evoluido ao laheg® Ultimas décadas, passando do
simples papel de rela¢gbes publicas, conduzinderauciwacdo com os principasakeholders
especialmente por meio da imprensa, a uma functiatégca que incorpora diferentes
habilidades para cobrir toda a organizagéo, atetadtamto o publico externo como também o
publico interno (CORNELISSEN, 2014). No desempedblcsua nova funcdo estratégica, a
comunicacao corporativa identificou que o didlogamcempregados e clientes é mais
importante do que o papel desempenhado anteriog@niricipalmente por utilizar diferentes
meios, sendo que a comunicacéo virtual gera umdtapaaior (SINHA; BHATIA, 2016).
Ainda segundo estes autores, a relacdo entre marsagneios e audiéncia, permite
desenvolver e implementar estratégias efetivas abeusicacdo corporativa. No caso da
multinacional estudada neste artigo, a dispers@grgéca dos envolvidos, bem como a
pressdo pela reducdo de custos de viagem, fez ammfapsem utilizados os meios
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tecnologicos da Presenca Remota Movdolfile Remote Presence — MRPou seja,
tecnologias e préticas que permitem a colaboracaalistdncia. A utilizacdo de
videoconferéncia e meios de apresentacdo remataxpmplo, permitem alcancar resultados
expressivos, tal como se os envolvidos estivessebalhando no mesmo ambiente fisico
(LEE; TAKAYAMA, 2011).

3 METODOLOGIA

Este artigo técnico se configura como uma pesqgaig@o Action Research
participatoria, pois a pesquisa empirica foi desksida com o objetivo de solucionar um
problema coletivo, contando com a participacaotaide pesquisador, com o apoio de outros
profissionais da empresa multinacional e também tidsres do CSC terceirizado
(THIOLLENT, 2011). As informagfes e os dados udities no levantamento, no diagnéstico
e na andlise da situacdo anterior, bem como pada@senvolvimento e implantacdo da
solucéo, sdo consideradas primarias, pois estagattance do pesquisador.

A pesquisa realizou-se em um centro de servicoandeiros compartilhados
terceirizado, localizado na Cidade da Guatemalafusitionamento desde 2012. Com cerca
de 300 funcionéarios, atende somente a multinacie@sildada neste artigo técnico,
executando transacdes de contas a receber, coptameae suas respectivas contabilizagbes
para quatorze paises de lingua hispanica. Por iregades na Bolsa de Nova lorque — EUA,
a multinacional de origem americana deve cumpriexigéncias da Lei Sarbanes-Oxley
(SOX), sendo uma delas, que cada lider das quatiares unidades de negd6cio na América
Latina e de outras quatro, consideradas de tamanduio, trimestralmente apresentem por
escrito a matriz americana evidéncias de que ogepsos financeiros estdo sendo
corretamente executados e também que todos ossposcinanceiros estejam de acordo com
os controles internos. Os lideres das demais sa&lades, consideradas de tamanho pequeno,
devem cumprir a mesma exigéncia, porém com fregaérwual. Mantendo esta prética, a
ocorréncia de uma falha ou de um erro que acomesaprocessos executados pode ser
rastreada e, desta maneira, sera possivel tomadasecbrretivas ou preventivas de forma
rapida para evitar que ocorra novamente.

Apesar dos indices de efetividade dos controlesrios executados pelos paises no
ano anterior estarem dentro de um valor aceiténaelgasa de 98,1%, ou seja, um risco de
menos de duas tarefas em cada cem, serem execwqda®cadamente e nao serem

rastreadas, o indice das atividades executadassglonao foi controlado em sua totalidade,
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uma vez que ele foi estabelecido naquele ano. Cclgegou até a direcdo do CSC ao longo
daquele periodo foram reclamac¢fes das unidadesglin de que o terceiro prestador de

servicos muitas vezes atrasava a entrega das as\ocessarias para comprovar que 0s
controles internos estavam sendo seguidos corratemau ainda, as fornecia, mas ndo nas
guantidades e qualidade necessarias. Outra quexaaises referia-se a duvida quanto a
responsabilidade pela verificacdo dos controlesleterminadas tarefas: as vezes, o controle
era efetuado em duplicidade tanto pelo pais como @&C. Em um processo de tanta

responsabilidade, este tipo de reclamacao eraygaote e gerou conflitos entre operadores
do centro e pessoas das equipes de financas disleside negdcio, chegando a gerar mal-
estar na direcao tanto da empresa quanto do g operava o CSC.

Era necessario tomar alguma atitude, a fim de vesasta situacdo para o ano
seguinte. O processo trimestral de submisséo dicagfio parecia claro para a direcdo do
CSC e havia sido comunicado, antes do inicio dasagpes, as unidades de negdcio bem
como ao centro, mas, aparentemente, ndo estaveriando adequadamente. Da mesma
forma, no inicio das operacdes do CSC, uma talmehaecindicacédo de responsabilidade para
cada controle interno também havia sido discutidaaulada entre os lideres do CSC e das
unidades de negdcio. Aparentemente existia algapgnuma lacuna ou falha no processo ou
na comunicacdo que precisava ser resolvido, posésticeuma limitacdo: por reducdo de
despesas, as verbas para viagens internaciona&srhaio reduzidas ao minimo necessario,
nao sendo possivel visitar as unidades de negneim, mesmo as quatro maiores, nem 0
centro localizado na Guatemala para contactar wshados, levantar possiveis problemas e
discutir potenciais solugdes.

Nesse sentido, mostrou-se necessario identificaqyp® estavam ocorrendo atrasos na
entrega das amostras, verificar se o processoaestndo corretamente seguido, constatar se
as responsabilidades estavam claras aos envolvideasntar e monitorar os indices de
efetividade dos controles sob responsabilidade elutr@, identificar os problemas que
estavam gerando conflitos, e também trabalhar amuctm com as unidades de negdcio e

com os responsaveis do CSC para definir um plaragegolvesse os problemas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Diante deste panorama, o pesquisador, representatideranca do CSC, preparou
um plano de trabalho que consistia de algumas ®tap&ialmente, foi realizado um
diagndstico interno do processo de submissdo eror veg das responsabilidades pelos
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controles internos. Em seguida, foram conduziddsewistas remotas com os lideres de
financas das quatro maiores unidades de negocitingea hispanica para capturar suas
percepcdes. Sessbes de trabalho conjuntas e refocdas realizadas com as equipes de
financas das quatro maiores unidades de negddiagiea hispénica para discutir detalhes do
processo de certificacao e verificagao de respdigsades. Foi realizada uma reunido remota
com a lideranca de operacdes do centro para closcanesmos pontos, sob outra visédo
(doublecheck Em seguida, as informacdes foram cruzadas e roblemas foram
identificados, para que pudesse ser apresentagtytidio e aprovado um plano conjunto de
acao. Por fim, ocorreu o monitoramento dos resoftabm base nas a¢fes tomadas, além da
consideragcdo de uma série de acdes para verificpgéiddica e possivel reforco, se
necessario. Este plano de trabalho foi apresentado antecedéncia a todas as liderancas
envolvidas tendo sido aceito sem restricoes.

O diagnostico interno foi realizado na sede do @8@rasil, através da andlise dos
fluxos de processos, bem como das tabelas de as8mnde responsabilidades, todos
construidos, definidos e circulados aos envolvaépoca do estabelecimento do Centro. Ao
final deste diagnostico, foi constatado que osofugstavam compativeis com a ultima edicao
utilizada pela &area global de controles internésas) tabelas pareciam estar desatualizadas,
pois continham controles ndo mais aplicaveis ara@@dos paises, da mesma forma como
novos controles seriam necessarios pelo fato déiagép posterior do escopo dos servigos.

Para capturar as percepcdes dos lideres de findagaquatro maiores unidades de
negocio de lingua hispanica da regido, foram magadhamadas telefénicas
(conferencecallsde 30 minutos com cada um deles, separadamenpaufa enviada com
antecedéncia, além de expor as raz6es da chameia,duas questdes de maneira objetiva:
a) quais sao as queixas de seu pais em relaca®@@p dtianto ao processo trimestral de
submissdo de amostras? b) quais sao as oportusidadeelhoria? Além disso, era aberta a
oportunidade para que os lideres manifestassenguprabutra percepcdo que julgassem
pertinentes. Ao final desta rodada, os quatro paiskataram queixas quanto a atrasos na
entrega, e também em relacdo a quantidade e aadaldas amostras enviadas pelo Centro,
trés deles manifestaram a insatisfacdo de que tvdOeem sempre atendia as ligacdes de suas
equipes; finalmente, dois lideres indicaram cargliéntre sua equipe e os operadores do CSC.
As sugestbes unanimes foram melhorar o processwomheinicacdo e adotar penalidades
financeiras por atraso de entrega; outras sugesfOemn revisar as tabelas de
responsabilidades, colocarem prazos mais rigidos gpa&ntrega das amostras e estabelecer

um processo de escalamento, especifico para agantte amostras. Todos os lideres
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estiveram de acordo em que 0 pesquisador contactass respectivas equipes para dar
continuidade as discussfes e obtivesse mais dadap@rmitir uma analise mais profunda.

As sessdes de trabalho conjuntas com as equigesadeas também foram marcadas
de forma separada e realizadas através da ferraMenMeetingque, além do som, permitia
também o compartilhamento de telas de computadpauda, da mesma forma enviada com
antecedéncia, expunha as razdes da chamada e quenli&ncias concretas das queixas
apresentadas anteriormente pelos respectivos did€@em duracdo média de trés horas, as
sessOes transcorreram sem maiores dificuldadek) sdo possivel detalhar e registrar casos
concretos de atraso, qualidade e quantidade dastramogue justificassem as queixas
apresentadas pelos lideres. Foram ouvidas as sete®ecdois paises que haviam relatado
conflitos com o centro para posterdmublecheclkcom as liderancas do centro.

Para checar se as informacfes recolhidas no didggmdsterno, nas chamadas
telefénicas com os lideres e principalmente, nasd&s de trabalho com as quatro equipes de
financas, foi marcada uma videoconferéncia dehogas com os lideres operativos do CSC,
sendo uma hora para cada grande processo, ousgjdjora para contas a receber, uma hora
para contas a pagar e uma hora para contabilidades de serem apresentadas as situacdes
gue geraram as queixas dos paises, foi dada aupjaitle para que os lideres operativos do
CSC expusessem sua perspectiva com respeito aespoottimestral de certificagéo. A falta
de clareza na descricdo dos procedimentos de algumsoles internos, a incerteza em
relacdo a responsabilidade pela verificacdo deosuwtontroles, e as solicitacbes dos paises
por atividades de ultima hora foram algumas dadriboicdes trazidas pelos lideres do
Centro. ApOs expostas as queixas, reconhecerana pagte dos atrasos, porém justificaram
alguns como fruto das indefinicbes do processo % rdaponsabilidades, e também das
solicitacdes de ultima hora. Em relacdo aos cosflindicados, estes foram atribuidos as
dificuldades de comunicacdo, bem como a pressaocuemprir com 0s objetivos de prazo e
qualidade. Em relacdo ao ndo atendimento de chamiadiefnicas vindas dos paises,
argumentaram que eram demasiadas e muitas vezesfusglamento, atrapalhando o
andamento dos trabalhos.

Esta etapa de levantamento durou trés semanagesqaisador, sem sair da sede do
CSC, utilizou trés ferramentas de comunicacao ranieste periodo, trabalhou com cerca de
vinte pessoas fora do Brasil, gerando um quadro osnproblemas relatados, a causa
atribuida, e as principais oportunidades para mathtodo o processo, que podem ser

verificados no Quadro 1:
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Quadro 1 — Problemas relatados pelos envolvidgegoaesso trimestral de submissao de

amostras SOX

30

: OPORTUNIDADE DE PLANO
PROBLEMA RELATADO CAUSA ATRIBUIDA MELHORIA DE ACAO
1. At t d C .
SEEE UL I Sobrecarga na solicitagéo Revisar prazos do process Plano #1
amostras requeridas
2. Indefinicdo na . .
aplicabilidade de alguns Tabela d_e controles Revisar e atualizar tabela de
: desatualizada controles
controles internos
— Plano #2
3. Falta de clareza emrelagdo | Alteracdes de escopo de Revi wal tabelas d
as responsabilidades pelo servicos néo refletidas no evisar e "?‘.“a Izar tabelas dg
responsabilidades
controle processo
4. Falta de qualidade nas Dificuldades para transmisséoAdotarsharepointpara
amostras entregues . b depdésito de documentos Plano #3
S das imagens das amostras SR
(algumas vezes, ilegivel) digitalizados
5. Falta de clareza na di | . s .
S cas Proce imentos mal escritos Rewsap conjunta para
: ou mal interpretados entendimento comum
procedimentos
6. Quantidade insuficiente de Revisdo conjunta dos pontos
amostras Procedimentos ndo claros | duvidosos para entendiment®
comum
7. Conflitos entre equipe de | Press&o pela entrega de Reunides periddicas dos
financas dos paises e amostras e ndo cumprimentg envolvidos, antes e depois dp Plano #4
profissionais do CSC dos prazos periodo de submisséo
8. Solicitacdo ao CSC de Atividades extraordinarias Revisdo e atualizagao
atividades de ultima hora .~~' | periodica do escopo de
fora do escopo de servigos X
Servigos
9. Duvidas em relagdo a o s o
aplicacdo de controles e Constantes revisdes de_ . Revisdo periodica de N
. processos e responsabilidadesontroles e responsabilidades
responsabilidades
10. Falta de atendimento a D . 50 d R i 50 d
chamadas telefénicas no esviavam a atencao dos esgate e aplicagdo do Plano #5
. o operadores do CSC processo de escalamento
periodo de certificacdo

Uma vez

identificados dez tipos de problemas, foraonsideradas cinco
oportunidades de melhoria. O pesquisador preparoplano de trabalho que foi apresentado
a todas as liderancas que haviam participado daa ete® diagnostico, sendo que esta
apresentacao também foi feita de maneira rematayést de uma videoconferéncia de duas
horas de duracdo. O conteudo, enviado para a aiaiéom antecedéncia, propunha cinco
planos de acéo:

1. Revisdo e adequacao dos prazos de submisséo, aihoiros ‘colchdes’ existentes e
concordancia com datas precisas para a entregaaidras por parte das equipes do CSC as

equipes de financas;

@OE0

5Y_NC_ND
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2. Revisao imediata e detalhada das tabelas de cempala cada unidade de negécios, e
também das responsabilidades para cada macropro@esgas a pagar, contas a receber e
contabilidade);

3. Disponibilizacdo em conjunto com a equipe de Temgial da Informacdo, de um
sharepointpara que as equipes do CSC guardassem as imageakizddas dos documentos
gue serviam de amostra, de tal forma que os ppiskEssem acessa-los diretamente;

4. Realizacdo Reunides trimestrais, duas semanas antesma semana depois do
processo de certificacdo, para esclarecer davidéster esforcos com antecedéncia, além de
revisar, posteriormente, as licdes aprendidas haqeeiodo;

5. Restabelecimento e divulgacdo novamente do procEsescalamento existente, tanto
para sua utilizac&do regular como para o processertiécacao trimestral.

Os planos, em linhas gerais, foram aprovados, squdoos lideres de financas das
unidades de negocio assumiram o compromisso d@-&ie fazer com que suas equipes
também assim o fizessem. Da mesma forma, a liderdogterceiro também externou os
mesmos compromissos. Em relacdo as demais dezdeside negdcio, as quatro, chamadas
de médias, e as seis, chamadas de pequenas fonamicadas e também apoiaram 0 novo
processo, beneficiando-se do mesmo, adequandosoiags particularidades. Diante destes
compromissos e pela urgéncia da situacdo, o pestuisransformou os planos de acdo em
projetos que, implantados no periodo de seis se&naraxeram o0s resultados que serao
expostos e discutidos na secéo seguinte.

Os problemas de atraso e da falta de qualidadentnega de amostras por parte do
CSC, bem como de uma série de indefinicbes eméaelacaplicabilidade de controles e
respectivas responsabilidades que impactavam oseindle efetividade dos controles
internos, foco do presente artigo técnico, forasolkedos por meio da utilizacdo de meios
tecnoldgicos da Presenca Remota Mowbllile Remote Presence — MR diagndstico
realizado de maneira remota, a divulgacdo e apéovalps planos de acdo, também se
utilizando de recursos tecnoldgicos, mostrou-seesfie, pois permitiu a interacdo entre os
participantes tal como se estivessem em contaogksAlém disso, ainda que néo fosse o
objetivo inicial, esta acdo remota evitou despdsadagens estimada sem, aproximadamente,
US$ 15.000,00 (quinze mil dolares), bastante relegaconsiderando o cenério de reducédo de
despesas adotado pela empresa.

O processo de levantamento de informacgdes, a arg@lgolucdo de problemas, bem
como a parceria entre todos os lideres envolvidos garinputsque serviram de base para a
preparagdo dos planos de acédo foram os principasamsmos adotados nesta acdo. A
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solugéo dos problemas que geravam atrasos no poodescertificagdo trimestral trouxe os
resultados qualitativos visualizados na Tabela 1:

Tabela 1 — Resultados qualitativos alcancados apagdes tomadas

Indicadores Antes da acéo Depois da acéo
Prazos do processo de certificacéo trimestral |oipoe Adequados
Tabelas de controles e responsabilidades Desatdatiz Atualizadas
Revisdgpost mortentdo processo de certificacdo Inexistente Trimestral
Sharepoinpara deposito de documentos eletrdnicos Inexistent Disponivel
Processo de escalamento N&o utilizado Restaurado

Fonte: Elaborada pelos Autores

Em termos de resultados quantitativos, a solu¢c&opdoblemas que geravam atrasos
no processo de entrega das amostras necessaeidgiéacao trimestral de controles internos,
trouxe forte reducdo na quantidade de dias deacaffBabela 2), relembrando que a acao
estudada neste artigo técnico foi tomada no imcidno 3, apos os resultados verificados no

ano anterior:

Tabela 2 — Dias de atraso na entrega de amosim&€8€ (média ao longo dos anos)

Atraso na entrega de amostras Ano 1 Ano2 Ano 3

Média em dias Uteis 3,6 4.5 0,9

Fonte: Elaborada pelos Autores

Finalmente, a melhoria do indice de efetividade dmstroles internos sob
responsabilidade do CSC, que ndo foi controlado amass anteriores, mostrou evolugao
positiva a partir do primeiro trimestre do ano eme g acdo foi tomada (Tabela 3). A
implantacdo das a¢fes e 0 monitoramento de reesltf®@ com que, no terceiro trimestre
daquele ano, existisse um risco de menos de unedat@&m cada cem ser executada

equivocadamente e ndo ser rastreada:

Tabela 3 — Evolucéo da efetividade dos controlesmos sob responsabilidade do CSC

(em %)
indice de efetividade Ano anterior Trimestre 1 Trimestre 2 Trimestre 3
% de controles corretos e rastreaveis con,\tlz)cl)a do 97,4 98,2 99,1

Fonte: Elaborada pelos Autores

E certo que as acBes tomadas refinaram os prazosnderocesso ja conhecido e
estabelecido, abrindo oportunidade para a revis&altklas de controles e responsabilidades,
algo que néo havia sido feito anteriormente. O @pi@s liderancas para a preparagdo e
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implantacdo do plano de acgéo foi um fator relevartealcance dos objetivos propostos,
sendo que, também, o firme compromisso de mamawrotoramento das acfes implantadas

foi outro fator decisivo para alcancar e manteisaiplina proposta pelo plano de agéo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Foi possivel verificar a efetividade dos meios td@gicos da Presenca Remota Movel
pois, através de sua utilizacdo, diminuiram sulbgbnente os atrasos anteriormente
existentes no processo de submissao de amostasyjaortar a certificagéo trimestral SOX
nas unidades de negocios de lingua hispéanica,idssngor um centro de servicos financeiros
compartilhados, localizado na Cidade da Guatenasia reducdo trouxe também uma
melhoria no indice de efetividade dos controlesrimis processados pelo CSC, praticamente
eliminando conflitos e evitando gastos de viagernasa de US$ 15.000,00.

Uma das limitagbes deste artigo se refere ao fatm dnesmo ter sido realizado
somente em uma unica Organizacao. Outra limitaga@fere ao aspecto temporal, ou seja,
nao foi possivel verificar, por mais do que trémdstres, a manutencdo das melhorias
alcancadas pela adocdo do plano de trabalho inaglantNesse sentido, abre-se a
oportunidade para pesquisas futuras ndo s6 naiprOpganizacdo estudada para verificar a
sustentacdo dos resultados ao longo do tempo, an#®t em outras Instituicdes que se

engquadrem no modelo relatado.

REFERENCIAS
Bergeron, B. (2003)Essentials of Shared Service Centergdoboken, NY: John Wiley &
Sons.

Brune, C. (2004)Embracing internal controls: organizations around the world are finding
new ways to introduce controls enterprise wideeriml Auditor,61(3), 75-81.

Bryson, J. R. (2007)The “second” Global Shift The Offshoring or Global Sourcing of
Corporate Services and the Rise of Distanciated tiomed Labour. Geografiska Annaler:
Series B, Human Geograpl89, 31-43.

Cornelissen, J. (2014¢orporate Communication: A Guide to Theory and Practice. SAGE.

Rev. FSA, Teresina PI, v. 14, n. 2, artp220-34, mar./abr. 2017 wwwa.fsanet. dofrevista X585



A. D. Petta, R. R. N. Ferraz 34

Farrell, D. (2004, dezembro 1Beyond Offshoring Assess Your Company’s Global
Potential. Recuperado 28 de junho de 2016, de:Hitbsorg/2004/12/beyond-offshoring-
assess-your-companys-global-potential

Gereffi, G., Castillo, M; Fernandez-Stark, K. (2D0Bhe offshore services industry A new
opportunity for Latin America. Recuperado 29 dehonde 2016, de http://www.ales-
lac.org/uploads/left_column/The%20offshore%20s&d20industry LAC.%202009.pdf

Hightower, R. (2008). Internal Controls Policiesidrocedures. John Wiley & Sons.
Langevoort, D. C. (2005). Internal Controls AftearBanes-OxleyRevisiting Corporate
Law’s Duty of Care as Responsibility for Systemg¢SSRN Scholarly Paper No. ID 808084).
Rochester, NY: Social Science Research Network.

Lee, M. K; Takayama, L. (2011). “Now, | Have a Bbdyses and Social Norms for Mobile
Remote Presence in the WorkplakteProceedings of the SIGCHI Conference on Human
Factors in Computing Systemgp. 33—42). New York, NY, USA: ACM.

Li, H., Pincus, M; Rego, S. O. (2008). Market Reattto Events Surrounding the
Sarbane€xley Act of 2002 and Earnings Managemditte Journal of Law & Economics
51(1), 111-134.

Quinn, B; Cooke, R; Kris, A. (2000%hared ServicesMining for Corporate Gold. Financial
Times: Prentice Hall.

Schulman, D., Harmer, M., & Lusk, J. (2008hared Servicesagregando valor as unidades
de negdcios. Sao Paulo: Makron Books.

Sinha, M; Bhatia, P. (2016). Strategic corporatam@anication and impact in Indian service
sector. Corporate Communicatiodg International Journal, 21(1), 120-140.

Wagner, S; Dittmar, L. (2006). The unexpected bé&nedf Sarbanes-OxleyHarvard
Business Review84(4), 133.

Como Referenciar este Artigo, conforme ABNT:

PETTA, A. D.; FERRAZ, R. R. N. Comunicacdo Remotealibrando Controles Internos em ym
CSC Terceirizado na América LatirRev. FSA Teresina, v.14, n.2, art2, 20-34, mar./abr. 2017.

Contribuicdo dos Autores A. D. Petta R. R. N
Ferraz
1) concepcgéo e planejamento. X X
2) analise e interpretacdo dos dados. X X
3) elaboracéo do rascunho ou na revisao criticaodteudo. X X
4) participacdo na aprovacao da versao final dausaito. X X

Rev. FSA, Teresina, v. 14, n. 2, artp220-34, mar./abr. 2017 www4.fsanet.cofrebista KX589



