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Resumo

A Centralizagdo de Servicos de Recursos Humanos tem se tornado cada vez mais um processo comum
nas grandes empresas, tanto no Brasil quanto no exterior, com a principal finalidade da otimizacéo dos
processos de Recursos Humanos. A Central de Servicos Compartilhados de Recursos Humanos — CSC-
RH constitui uma importante ferramenta de gestdo de RH, posicionando a area no seu papel estratégico,
pois contribui para a acurécia do fluxo de trabalho e das informagdes, rapidez no atendimento e na
comunicacdo, com ganhos de produtividade, reducao de custos e com agregacao de valor para a empresa
e colaboradores. Considerando esses aspectos, temos a questdo: como promover a implementagdo de
melhorias de processos em uma Central de Servigos Compartilhados de Recursos Humanos? A analise
das necessidades e problemas e diferenciais no atendimento ao cliente interno é crucial para definicdo
de metas para implementacdo de processos da Central de Servicos Compartilhados de Recursos
Humanos. Face aos objetivos, a metodologia da pesquisa é de natureza qualitativa, do tipo exploratdria
e descritiva e, quanto aos meios, a pesquisa se baseia na pesquisa bibliografica e pesquisa-acdo. A
abordagem metodoldgica norteia-se pelo Design Thinking, optando-se pelo método Duplo Diamante
(Double Diamond), por se tratar de representacdo de facil compreenséo das etapas de melhoria da CSC-
RH nas dimensdes de andlise da tecnologia, processos, pessoas e indicadores. O método também
contribuiu para a organizacdo da equipe e alinhamento das experiéncias, responsabilidade e a¢des por
meio do processo de alinhamento das metas e projetos anuais. Os resultados evidenciados desse processo
conduziram as propostas de melhorias dos servigos tanto para colaboradores quanto para a empresa,
demonstrando a possibilidade de aplicagdo de tecnologia para diversos processos do departamento que
geram melhor comunicacao, agilidade nas tarefas, automatizacéo de atividades repetitivas e otimizacao
de anélise de dados para tomada de decisdo estratégica.
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Design thinking. Duplo diamante.

IMPLEMENTATION OF IMPROVEMENTS IN A HUMAN RESOURCES SHARED SERVICES
CENTER USING THE DOUBLE DIAMOND METHOD OF DESIGN THINKING

Abstract
The Centralization of Human Resources Services has become an increasingly common process in large
companies, both in Brazil and abroad, with the main purpose of optimizing Human Resources processes.
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The Human Resources Shared Services Center — CSC-RH constitutes an important HR management
tool, positioning the area in its strategic role, as it contributes to the accuracy of the workflow and
information, speed of service and communication, with productivity gains, cost reduction and added
value for the company and employees. Considering these aspects, we have the question: how to promote
the implementation of process improvements in a Human Resources Shared Services Center? The
analysis of needs, problems and differences in internal customer service is crucial for defining goals for
implementing processes in the Human Resources Shared Services Center. In view of the objectives, the
research methodology is qualitative in nature, exploratory and descriptive and, regarding the means,
the research is based on bibliographical research and action research. The methodological approach
is guided by Design Thinking, opting for the Double Diamond method, as it is an easy-to-understand
representation of the CSC-RH improvement steps in the dimensions of analysis of technology, processes,
people and indicators . The method also contributed to the organization of the team and alignment of
experiences, responsibilities and actions through the process of aligning annual goals and projects. The
results evidenced from this process led to proposals for service improvements for both employees and
the company, demonstrating the possibility of applying technology to various department processes that
generate better communication, agility in tasks, automation of repetitive activities and optimization of
data analysis. data for strategic decision making.

Keywords: Human resources. Shared services center. Technology. HR services. Design thinking;
Double diamond.

INTRODUCAO

Nos ultimos anos, observa-se crescimento da adocdo de Centros de Servicos
Compartilhados - CSC por diversas organizagdes, tanto no Brasil quanto em outros paises,
tendo como principal finalidade a necessidade das empresas otimizarem Seus processos e
garantirem uma melhor qualidade em seus servicos centralizados de recursos humanos.

Os CSC de Recursos Humanos — CSC-RH surgiram na década de 80, nos Estados
Unidos e, apesar de ndo se constituir em um conceito inédito na area de gestdo de pessoas, seus
elementos frequentemente figuram entre as tendéncias em pesquisas internacionais. A crescente
adocdo do modelo de Central de Servicos Compartilnados nas grandes organizacdes nos
ultimos anos € notavel. Trata-se de modelo de trabalho que gera mudancas na forma de atuacéao
dos profissionais envolvidos, na forma de realizar os processos para atendimento aos clientes
internos e prazos para as entregas. Apontando para 0 aumento de aplicacdes e uso de tecnologias
em processos transacionais.

Diversas tecnologias podem ser consideradas para melhorias nos processos das
unidades, por exemplo, a adogdo de uma central de atendimentos, implementacdo de um
Chatbot para realizacdo de um atendimento automatizado, aplicacdo de aprovacgdes via
workflow, tais como solicitacbes de alteracdo de cadastro, aprovacdes de documentos de
admissdo, férias, rescisdo, entre outros, deixando, assim, de utilizar documentos impressos e

evitando a burocracia, excesso de arquivamento de papel e agilizando o processo de aprovacgéo
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de diversas tarefas, aplicacdo de RPA (Robotic Process Automation), € outro exemplo de

tecnologia que vem sendo utilizada nas tarefas que séo repetitivas para automatizacao.

A automatizacdo de processos robotizados (Robotic Process Automation — RPA) reduz
a necessidade de copiar e colar grandes quantidades de dados, trazendo um ganho consideravel
para as atividades do dia a dia, e liberam os empregados para realizarem um papel mais analitico
para o setor. Por fim, a partir da padronizag&o, é possivel criar controles internos automatizados,
isso garante a acuracidade do processo, bem como o atendimento de compliance da
organizacdo. Desse maneira, se reconhece que os Centros de Servigos Compartilhados de
Recursos Humanos contribuem para aumentar a lucratividade do negécio com reducdo de custo,
tendo como finalidade a busca por otimizac&o dos processos.

Tendo em vista o cenario das CSC-RH, a necessidade constante de desenvolvimento e
melhoria dos servicos prestados as unidades e as pessoas, a busca constante por padronizacao
e a aplicacdo de novas tecnologias despendem uma maior necessidade de criacdo dos
profissionais dessa area. Além disso, hd a necessidade do apoio da gestdo em termos de
investimentos em sistemas e softwares, inclusive a busca de novas tendéncias de mercado e
investimento constante nas pessoas, em termos de desenvolvimento para cria¢do, inovacgéo e
aplicacdo de novas ferramentas que atenderdo de maneira eficiente as demandas do
departamento. Nesse contexto, busca-se responder ao seguinte problema de pesquisa: como
promover melhorias de processos em um Centro de Servigos Compartilhados de Recursos
Humanos? O estudo tem como objetivo geral a implementacéo de processos de melhorias em
uma Central de Servicos Compartilhados de Recursos Humanos no setor de recursos humanos.

A metodologia de pesquisa é de natureza qualitativa e do tipo exploratéria e descritiva
e, quanto aos meios, baseia-se em pesquisa bibliografica, pesquisa-acdo e estudo de caso.
Adotou-se 0 método duplo diamante do design thinking nas etapas descoberta e definicdo
(imersdo), ideacdo, prototipacdo e teste.

Para tanto, introduz-se a fundamentacdo teorica sobre central de servigos
compartilhados e design thinking, com enfoque no duplo diamante, apresenta-se 0 percurso

metodoldgico, as analises e discussdes, encerrando-se com as consideracdes finais.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1  Gestdo de Recursos Humanos

Em uma economia globalizada, a gestdo de recursos humanos estd cada vez mais
alinhada a estratégia da empresa em termos de atingimento das metas estipuladas, bem como a

estratégia de mercado da organizagdo. Para Chiavenato (2010, p. 80), a funcdo estratégica do
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setor de Recursos Humanos consiste no “planejamento estratégico de Gestdo de Pessoas precisa

ser formulado juntamente com o planejamento estratégico da empresa como se ambos fossem
uma coisa soO para poder garantir a plataforma a que nos referimos. Mas, apesar de atualmente
a gestdo de recursos humanos ter funcéo estratégica, alguns lideres ainda entendem que o papel
burocratico do departamento deve ser focado nas rotinas administrativas. Para Ulrich (2014, p.
241), “[...] os profissionais de RH devem tornar-se pensadores globais”, ou seja, tem-Se a
necessidade de tornar suas organizacfes mais globais no que se refere a mentalidade, aos
processos e aos padroes”.

Nesse contexto, identifica-se que o departamento de recursos humanos naturalmente
passa por uma necessidade de transformacédo, em que as necessidades operacionais se deparam
com a exigéncia estratégica para melhores resultados organizacionais. Logo, tem implicacGes
em necessidades tecnoldgicas voltadas aos projetos e as demandas burocraticas atuais,
baseando-se em visdo global cada vez mais exigida.

A estratégia geral do departamento de recursos humanos deve-se se concentrar nos
processos que estdo diretamente vinculados aos objetivos da organizacdo, tais como: (1)
recrutamento; (2) selecdo; (3) admissao; (4) composicdo da folha de pagamento que inclui os
diversos subprocessos de pagamentos, tais como, adiantamento quinzenal, férias, por exemplo;
(5) contabilizacdo; (6) treinamento e desenvolvimento; (7) remuneracdo; (8) beneficios. Dentre
esses processos podem ser identificar diversos subprocessos que estdo interligados e integram
os diversos subsistemas, representados por: Recrutamento e Selecdo; Treinamento e
Desenvolvimento; Administracdo Pessoal; RelacGes Trabalhistas e Sindicais; Administracdo de
Cargos e Salarios; Beneficios; Higiene e Seguranca do Trabalho; entre outros (CHIAVENATO,
2009; ELIAS, 2015; ULRICH; BECKER; HUSELID; 2011).

Dentre os diversos processos identificados acima, verificam-se processos que exigem
uma maior acdo humana, atividades repetitivas, que muitas vezes despendem grande tempo da
equipe de trabalho. E, notadamente, a funcdo de recursos humanos requer de sistema de
informacao conectando os niveis operacional, tatico e estratégico. Conforme Laudon e Laudon
(2011), no nivel estratégico os gestores podem estabelecer planos e objetivos de longo prazo
como Programa de Qualidade de Vida, a Comunicacdo Interna e Clima organizacional. No nivel
tatico, os gerentes podem fazer uso do acompanhamento e analises dos processos. No nivel
operacional realizam atividades de processamento das informagdes e execugéo.

A éarea de Recursos Humanos oferece inimeras oportunidades integrando sistemas e
tecnologia, pode-se apontar, por exemplo, a utilizacdo de transa¢Oes automatizadas por meio

de self-service ou automacdo de processos por robotica, perfis de colaboradores e dados
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agregados de colaboradores a partir de dispositivos conectados e interfaces flexiveis para equipe

operacional do RH e gerentes (PWC, 2017, p. 43). A adog&o de tecnologias contribuem para o
foco das entregas operacionais, garantindo um atingimento de metas e objetivos, observando-
se a legislacao vigente e, principalmente, mantendo-se o enfoque na estratégia da organizacéo.

Uma vez que identificados os processos transacionais, que estdo diretamente ligados a
atividades operacionais do departamento, a lideranca tem a oportunidade de padronizar os
processos e aplicar ferramentas que podem atender as diversas unidades da empresa. Ressalta-
se que alinhar o papel do profissional de recursos humanos a uma visao estratégica do negdcio
e focado em encontrar solucGes tecnoldgicas para a otimizagdo dos processos do departamento
é essencial para alcance de diferencial competitivo dentro da organizacéo (ELIAS, 2015, p. 10).

Considera-se uma gama de atividades do RH com suporte tecnoldgico necessario, ou
seja, aplicacdo de tecnologia para otimizacdo de processos (LAUDON; LAUNDON, 2011.
Comumente, o termo “RH 4.0” associa-se as tecnologias que facilitam e transformam o
desempenho do RH (ULRICH, 2014, p. 43). A area de Recursos Humanos oferece inimeras
oportunidades integrando sistemas e tecnologia, principalmente para agregar a proposta de
valor centrada em dados (PWC, 2017). Pode-se apontar, por exemplo, a utilizacdo de transagdes
automatizadas por meio de self-service ou automacao de processos por robotica, perfis de
colaboradores e dados agregados de colaboradores a partir de dispositivos conectados e
interfaces flexiveis para equipe operacional do RH e gerentes (PWC, 2017, p. 43).

Sustenta-se que a criacdo de uma Central de Servigcos Compartilhados — CSC relne e
integra diversas solucGes baseadas em tecnologias possibilitando ganhos em termos de
qualidade, agilidade dos processos, compliance e reducdo de custos, além de otimizar
processos. Por exemplo, Bittencourt e Silva (2016, p. 2) destacam a importancia do CSC-RH,
os quais “podem constituir uma ferramenta de gestdo estratégica de RH que permite um
reposicionamento do papel da area, a fim de que seja mais estratégica em nivel corporativo e

mais rentdvel no nivel operacional”.

2.2  Central de Servigos Compartilhados de Recursos Humanos — CSC-RH

As Centrais de Servicos de Compartilhados tém se tornado cada vez mais comuns nas
grandes empresas, tanto no Brasil quanto no exterior, muito disso, por representar e
desempenhar funcéo estratégica, agregam valor e sdo orientadas para pessoas e para 0S
resultados organizacionais.

Conforme Magalhdes (2013, p. 169) “OrganizagOes de servigcos compartilhados estao

continuamente focando em melhorar desempenho atraves da padronizacdo de processos,
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melhorar os niveis de servigo, e garantir um melhor de medicdo e opera¢fes”. No entanto,

Cruzeiro
Prof. Waldomiro May

encontra-se, resisténcias a implantagdo do CSC, pois € um processo de mudanca do ponto de
vista de negocio para o departamento em que sera aplicado.

Saavedra (2014, p. 1) observa que as organizacOes para manter sua competitividade,
independente do porte, “sofrem muitas pressdes nos dias de hoje e isso faz com que os lideres
tenham indmeros desafios de gestdo, para melhorar processos, reduzir custos, aumentar
produtividade etc.”. E, nesse caso, os CSC contribuem para gerar valor com olhar para os
processos e setores e, portanto, torna-se fundamental o mapeamento das atividades. Durante o
processo de mapeamento, séo levantadas todas as tarefas realizadas, os procedimentos e 0s
processos locais, de legislagdo, bem como regras internas que interfiram nesses processos. Apos
realizacéo e documentacdo de todo material colhido no mapeamento entre os envolvidos, chega
a fase de padronizacéo e escopo da forma em que o CSC ira atuar para atendimento das diversas
localidades. Tendo em vista 0 CSC de RH, o foco maior das atividades administradas seréo as
atividades transacionais, ou seja, as tarefas menos estratégicas em primeiro momento. Aquelas
atividades com potencial de otimizar tornam-se projetos para o CSC. A llustracdo 01, a seguir,
demonstra inUmeros processos estabelecidos em ambiente de um Centro de Servicos
Compartilhados de Recursos Humanos, integrados com sistemas de informacdo e tecnologias.

llustracdo 01 — Modelo genérico de Central de Servicos Compartilhados de RH

Gerar requisicdo | : Informagdode | : Opcionak avaliar | | conjunto com2-3 | | Aprovaroferta  : : Acessar
de recurso i status sempre  : : candidatos candidatos : (superior) : : relatérios sobre
(gerente) e : disponivel 3 & i : ¢ recrutamento por
aprovar i : i departamento/
(superior) i ¢ funglo etc.
-’
Revisar e refinar | : Opcional: i | Pré-selecdo Praparar oferta @
descrigao de i Pesquisar i | Rerativa de gerenciar
emprego : candidatos i | candidatos segundo grupo
 ativamente de melhores
: candidatos

| f }
Postar vaga e Vaga postada Via fungbes Monitorar Gerenciar atividades
buscar externamente integradas em TI aceitagdo, criar de on-boarding,
internamente de arquivo do LUELEG | direcionar candidato
forma ativa funcionario para eventos de

on-boarding etc.
| 3

Em bancos de Postagem em Coordenacio e facilitagio da O = ponto de Interacao vidvel
talentos internos varios canais, avaliacdo via sistema (ex.:
preenchidos cobranga da planejamento de datas)
Talentos

Fonte: PWC (2017, p. 44)
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O modelo genérico na llustragdo acima, traz a perspectiva de processos de recrutamento

e selecdo, podendo implicar no redesenho de processos, incluindo solucdes de interacdo digital,
mas poderia incluir (BITTENCOURT; SILVA, 2016): controle e gestdo de pessoal; folha de
pagamento, férias e rescisdes; controles de processos legais; processos e gestdo dos beneficios;
gestdo de orcamento; gestdo de terceiros; automacao de processos de RH; e, documentacdo e
avaliacdo. Esses processos representam atribuicdes de uma Central de Servicos Compartilhados
e podem compor as implementacdes numa perspectiva de melhoria continua.

O CSC de RH tem um papel de fornecedor para a organizagdo, nesse caso, passa a
fornecer ou vender as atividades que foram mapeadas. O atendimento € realizado por meio de
abertura de chamados e em paralelo desenvolver maneiras de respostas automatizadas, por
exemplo, centrais de davidas, chats automatizados, central de atendimento, ente outros.

Em termos de gestdo, o CSC de RH passa a ser uma area independente das demais
unidades ou localidades, dessa forma, a necessidade de criagdo de novos indicadores surge para
o departamento. Antes o foco estava voltado exclusivamente para os processos de RH, porém,
apos implementacdo, é necessaria a utilizacdo do SLM (Service Level Management), ou
Gerenciamento de Nivel de Servico, no qual deverdo ser levados em consideracdo indicadores
especificos do departamento de CSC de RH, para verificar oportunidades e ameagas
relacionadas ao sucesso do departamento. Para Saavedra (2014, p. 67), “Existem diversos tipos
de indicadores de desempenho, entretanto, os principais KPIs utilizados nos CSCs estdo
relacionados a trés fatores: capacidade, produtividade e qualidade”.

Dentre os principais indicadores, pode se incluir: acuracidade; retrabalho e excecdes;
reducdo de custos; atendimento de chamados; disponibilidade de sistemas; utilizacdo de
autoatendimento; despesas reais x despesas planejadas; e, volume de atividades ou transacdes.
Além dos demais indicadores que ja fazem parte da rotina do departamento de Recursos
Humanos, os indicadores do CSC sdo extremamente importantes para busca de melhoria
continua do departamento.

Tendo em vista a identificacdo de problemas, a aplicagédo de ferramentas, como o Design
Thinking, é de extrema importancia para criacdo de empatia, pensamento inovador e
engajamento da equipe em termos de alinhamento para criagdo de projetos focados em

tecnologia e inovagdo que tragam 6timos resultados para o0 CSC de RH.

2.3  Design Thinking e Modelo Duplo Diamante
O termo Design Thinking nos remete as a¢Ges de pensar e fazer e, nesse caso, pode-se

considerar que, consciente ou inconscientemente, a relacdo entre o pensamento e acdo esta
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presente na sociedade ha milénios (CANFIELD, 2021, p. 225), mas trata-se de um dualismo
que na préatica ocorre o desafio de convergir a pratica de projetar com a reflexdo sobre a
resolucdo de problemas. Inicialmente, Hinnig, Merino e Gontijo (2015, p. 39) observam que o
termo design “pode ser entendido tanto em relagdo aos seus conceitos quanto aos seus
processos, considerando os momentos histdricos e culturais de determinadas épocas”.

De acordo com The Industria Design Foundation in Sweden — SVID (2023), design é
“um processo de trabalho para desenvolver solugdes de forma consciente e inovadora onde s&o
incluidos requisitos funcionais e estéticos com base nas necessidades do usuario e do planeta”.
No contexto da Era Industrial, o design industrial associa-se ao desenho industrial. O design é
influenciado pelas mudancas ocorridas na sociedade e configurando-se pela capacidade de
criatividade, conceituacdo, tendéncias, estética, aspectos sociais e culturais. Nesse sentido, 0s
movimentos artisticos e culturais iniciados nas primeiras décadas do séc. XIX contribuiram
para a difundir o design, principalmente, a partir da Escola de Artes de Bauhaus, na Alemanha
(ALVES; LANDIM, 2014; LANDIM, 2010).

O design, na forma projetual, ganha novos significados, principalmente na resolucao de
problemas, ampliando seu escopo, incluindo a sua relagdo com a gestdio (MOZOTA,
KLOPSCH; COSTA, 2011) e, conduzindo a uma abordagem da forma de pensar, de encarar
problemas, focada na empatia, colaboracédo e experimentagdo, bem como pensar o design como
uma for¢a de mudanga (DESIGN COUNCIL, 2020), centrado do ser humano, auxiliando a
identificar e responder aos desafios econémicos, sociais e ambientais.

Segundo o Hasso Plattner Institute of Design da Universidade de Stanford
(PLATTNER, 2023), Design Thinking é “uma metodologia para resolugdo criativa de
problemas” com enfoque na empatia (empathize), definir (define), ideacéo (ideate), prototipar
(prototype) e testar (test). As etapas convergem entre si, em um fluxo de interdependéncia.

llustracao 02 - O processo do Design Thinking

F 2 T R T SRR 2 R

e g M il Wl W o

Fonte: Plattner (2023).
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A Empatia consiste na atividade realizada para entender as pessoas ou USUarios em um

contexto pré-estabelecido, procurando compreender o modo como agem, o porqué de fazerem,
quais sao as suas necessidades, desejos ou problemas, ou seja, o foco naquilo que é importante.
A etapa da Definicdo é o processo daquilo que se aprendeu na perspectiva do usuario, inclui a
compreensdo da informacgdo coletada, tornando claros os desejos, as necessidades ou 0s
problemas, mas com foco na busca da solucéo almejada. A Ideacéo é a etapa que se concentra
na geracdo e selecdo de ideias, de modo a combinar pensamentos racionais e imaginagdo. A
Prototipagem busca gerar artefatos que, de forma iterativa, auxiliem a responder questdes e,
assim, aproximar-se da solucéo final. O Teste é uma resposta inicial ao protétipo ou artefato
criado e que responde aos desejos, necessidades ou problemas no contexto real do usuério e
visando, principalmente, o refinamento ou a modelagem das solu¢des (PLATTNER, 2023).

Brown (2010, p. 3) explica que que o Design Thinking é uma metodologia amplamente
eficaz e direta que pode ser utilizada nos diversos aspectos dos negdcios e da sociedade como
um todo, podendo ser utilizada tanto por individuos separadamente, como por grupos na busca
por solucdes inovadoras. O Design Thinking também pode ser relacionado a gestdo de
empresas, de acordo com Mozota (2003), a gestdo do design € incorporada as organizacdes em
trés niveis, a saber: estratégico, tatico e operacional. Cada um possui diversas caracteristicas,
que vao desde o primeiro contato que as organizacfes tém como o design (operacional), até a
integracdo do design as estratégias organizacionais (estratégico). O nivel estratégico se baseia
na andlise interna e externa da organizacdo, com os fatores culturais, bem como com a analise
da capacidade competitiva e de seus recursos financeiros (MOREIRA; BERNARDES;
ALMENDRA, 2016). Esses aspectos séo fundamentais para a eficiéncia do gerenciamento do
design, desde o nivel estratégico.

Assim como o modelo do Hasso Plattner Institute of Design da Universidade de
Stanford (PLATTNER, 2023; 2010), o Council of Design do Reino Unido (2015) prop6e o
modelo do Duplo Diamante, o qual é visto como aplicacdo de uso estratégico que possibilita,
de forma visual, o desenvolvimento do processo de design e aplicado a resolucdo de problemas.

De acordo com a ilustragéo a seguir, 0 modelo permite desenvolver solugdes com base
em dois diamantes, sendo: diamante de problemas e diamante de solu¢des. Ambos exploram a
partir do gatilho, a descoberta, a defini¢do, o desenvolvimento e a entrega, com vistas em atingir
os resultados. O gatilho possibilita a observagéo, escuta e questionamentos que se traduzem nos
desafios que conduziréo na descoberta e na defini¢éo (primeiro diamante), mas em um processo

de divergéncias e de convergéncias.
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llustracgéo 03 - Modelo do Duplo Diamante

nder

Fonte: Silva e Angelo (2022 adaptado de Design Council UK, 2023).

De acordo com o Design Council (2023), o “Descobrir”, no primeiro diamante, auxilia
as pessoas a compreenderem, em vez de simplesmente presumirem, qual € o problema, mas
implica envolver as pessoas na troca de ideias e em estar junto das pessoas afetadas pelos
problemas. O “Definir” ocorre a partir dos insights obtidos na fase de descoberta e que ajudam
na definicdo ou compreensdo do desafio de uma maneira diferente. De modo complementar,
essas duas etapas do primeiro diamante contribuem para a anélise e a defini¢cdo do problema,
trata-se de um esforco para a criacdo de opgdes e das escolhas, rompendo resisténcias ao mesmo
tempo que explora oportunidades.

O segundo diamante conduz as etapas do “Desenvolver” e “Entregar”, ou seja, na fase
do desenvolver, no segundo diamante, incentiva-se as pessoas a darem respostas diferentes ao
problema claramente definido, buscando inspiracdo em outros lugares e co-projetando com
diversas pessoas diferentes. As ideias geradas permitirdo selecionar aquela ou aquelas que
atender&o prototipar solucGes. Na fase da entrega, implica testar diferentes solugdes em pequena
escala, rejeitando aquelas que ndo funcionardo e melhorando aquelas que funcionardo
(DESIGN COUNCIL, 2023).

Os dois diamantes ilustram o processo que consiste na compreensdo do problema,
exploracdo de ideias e solucGes, desenvolvendo ou prototipando alternativas que seréo testadas.
Todas as fases seguem fluxo néo linear, mas sistémico de aprendizagem. O modelo do duplo
diamante possibilita sinergias para troca de pensamentos e criacdo de ideias desde a fase da
pesquisa, levantamento de informacdes e exploracdo profunda das raizes do problema (SILVA,
ANGELDO, 2022 apud Design Council UK, 2021), passando pela fase da analise de entender as
experiéncias e necessidades das pessoas, presumindo-se quais suas dores, seguindo para a fase

da ideagdo, fomentando a criatividade ou “pensar fora da caixa” para as possibilidades de
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solucdo e desenvolvimento das propostas e que conduzem a fase de testes das solucdes

identificadas como as mais viaveis. Além disso, ressalta-se que em todas as etapas do design
thinking aplicam-se diversas ferramentas ou técnicas (PLATTNER, 2023; 2010).

3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este estudo, quanto a sua natureza, é qualitativa, e quanto aos objetivos caracteriza-se
do tipo exploratoria e descritiva, baseando-se nos métodos de pesquisa bibliografica e pesquisa-
acao. Soma-se aos procedimentos, a aplicacdo do duplo diamante do design thinking.

Para Santos, Rossi e Jardilino (2000 p. 20), a pesquisa qualitativa “se preocupa
fundamentalmente com a compreensao e a interpretagdo do fendmeno” com a finalidade de
compreender, explorar e especificar o fendbmeno, pressupondo que a relacdo de causas e efeitos
sofre influéncia de variaveis baseadas na percepcdo, sentimentos e valores nos dados coletados.
Em estudos exploratérios Gil (2008) explica que tém a finalidade de “desenvolver, esclarecer
e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulagdo de problemas mais precisos”,
proporcionando a melhor compreensao a respeito de determinando fato. Em relacdo a pesquisa
descritiva, 0 pesquisador observa, registra, analisa e correlaciona fatos e ou fenémenos.

Para 0os meios empregados nesse estudo, adota-se a pesquisa bibliogréfica, a qual
subsidiou a fundamentacao tedrica sobre os temas levantados, exclusivamente a partir de fontes
bibliograficas, proporcionando ao pesquisador a familiaridade quanto ao problema e aos
objetivos da investigacdo (SANTOS; ROSSI; JARDILINO, 2000; GIL, 2002; 2008). Por
considerar a participacdo do pesquisador nos métodos empregados nas melhorias da Central de
Servigos Compartilhados de Recursos Humanos, esse estudo se caracteriza pela pesquisa-agéo.
Vergara (2005, p. 203) explica que esse método visa a “resolu¢do de problemas por meio de
acOes definidas por pesquisadores e sujeitos envolvidos com a situag@o sob investiga¢ao™.

Desse modo, tem-se a intervencdo dos sujeitos da pesquisa de forma coletiva e
participativa. Para esse método, adota-se a abordagem do Design Thinking e, em especial, 0
modelo Duplo Diamante, por representar maior facilidade de compreensao do processo.

O tema investigado, Central de Servicos Compartilhados, delimita-se aos Recursos
Humanos, cujo produto final ocorre por meio de procedimentos sistematizados pela abordagem
do Design Thinking. A presente pesquisa se desenvolve no contexto do Departamento de
Recursos Humanos, em uma empresa de grande porte do setor metallrgico, tendo nove
unidades no Brasil e a matriz localizada na regido do Vale do Paraiba, no estado de Sdo Paulo.

Para atingir os objetivos propostos, esse estudo aplica ao método, a abordagem do

Design Thinking, baseando-se nas fases de Imerséo, Ideacéo e Prototipacdo. Adicionalmente,
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adotou-se 0 modelo do Duplo Diamante como inspiracao para as fases as trés etapas do Design

Thinking. Entende-se que 0 modelo do Duplo Diamante € Util para visualizar o problema a partir
do gatilho, conduzindo a equipe nas descobertas, definicdo, de modo a convergir e divergir na
criacdo de opcdes e escolhas para as fases de criacao de opces e de escolhas, visando a geragédo
de ideias e prototipagdo. Posteriormente, o desenvolvimento das propostas para o Centro de
Servigos Compartilhados — CSC do Departamento de Recursos Humanos sera testado.

3.1 Metodo

A Figura 01, abaixo, demonstra as etapas do projeto, baseando-se nas trés etapas do
Design Thinking, tendo como premissas a tecnologia, pessoas, processos e indicadores, nas
etapas de (1) Imersdo e (2) Ideacdo, os quais sdo estabelecidos como atributos essenciais

alinhados aos objetivos estratégicos da organizacdo e, por fim, a etapa (3) Prototipacao.

Figura 01 - Etapas do projeto

!. !ropostas!e

1. Brainstorming i
aplicado em 4 "‘e'hoﬁ::ém £ Dapebite
i levantamentos: :::’éoe::::rdveioos

(1) Tecnologia i e
Pessoas ecnologia

g; Processos ’ (2) Pessoas dC:ﬂle'artllhados

(4) Indicadores (3) Processos _

Fonte: os autores (2024).

O modelo do Duplo Diamante é complementar a aplicacdo das 3 (trés) etapas do Design
Thinking (BROWN, 2008) e ird proporcionar o caminho assertivo para compreender o
problema, aprimorar informacdes, propor solucGes viaveis, desenvolver a solucdo, prototipar,
testar e aplicar da ferramenta para subsidiar informacgdes de modo mais eficiente e tomadas de
decisoes eficazes.
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llustracéo 04 - Modelo do Duplo Diamante: pesquisa, analise, ideacéo e testes

WORKSHOP — TEAM BUILDING 2023 — DEFINICAO DE METAS DA CENTRAL DE SERVICOS DE RH

Metas &
Estratégla
da Empresa

Prototipar . Testar |

Descobrir Definir ‘ Gerar ideias
Metos . /S Entregos |

Team Building | Problemas Solugdes

Fonte: os autores (2024).

Na ilustracdo acima € demonstrada a aplicacdo do método Duplo Diamante com a
equipe do CSC de Recursos Humanos, seguindo os passos do processo, e observando as etapas
do método, a partir da necessidade de defini¢do de metas e projetos da equipe que serdo chave
para a melhoria continua do departamento, bem como do desenvolvimento profissional e

pessoal do time.

4 RESULTADOS E ANALISES

As Centrais de Servi¢os Compartilhados de Recursos Humanos sao sistemas integrados
de informacdes e ferramentas muito importantes na geracao de dados e prestacdo de servico de
alta qualidade (PWC, 2017, p. 43). Isso, tendo em vista a necessidade da equipe periodicamente
em atingir metas do departamento, que sdo voltadas a pilares especificos, como inovagéo,
competitividade, compliance e financas.

Por essas raz0es, houve a necessidade de estabelecer um olhar mais préximo dos
principais analistas do CSC de RH, por meio da realizacdo de um Team Building, um encontro
realizado em local especifico, fora do local de trabalho, onde as pessoas puderam se sentir a
vontade e compartilhar, durante a aplicagédo do Design Thinking, suas dores para cada um de
Seus processos.

As metas eram discutidas entre a lideranca e dividida entre os membros do time, dessa

forma, era comum identificar alguns aspectos:
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o falta de definicdo e alinhamento das metas e dos projetos pelo préprio time do CSC de
RH;

e devido a rotina de trabalho da equipe, por muitas vezes, os projetos de melhorias e as
metas acabavam ficando em segundo plano no decorrer do ano;

e maior necessidade de envolvimento do time para suportar e auxiliar as metas
individuais;

e necessidade de alinhamento trimestral para analise das metas e compartilhamento com

a equipe;

e as metas atingidas eram compartilhadas apenas no fim do ano.

As metas normalmente eram atingidas ou parcialmente atingidas, mas ndo havia
alinhamento entre a equipe, e o time entrava em alerta somente restando poucos meses para o
fim do ano, 0 momento de reportar as informac6es para cada projeto.

Durante a aplicacdo do processo do Design Thinking, atividade realizada no més de
marco de 2023, estiveram reunidos 12 colaboradores, sendo 10 da &rea de Recursos Humanos
e 2 da area Juridica, incluindo o gerente de Recursos Humanos. Trata-se de encontro utilizado
para as fases da imersao e da ideacdo com duracdo 10 (dez) horas.

O gerente de RH, juntamente do pesquisador, conduziu o processo de imersao. E, nesse
caso, todas pessoas foram engajadas a identificar os pilares propostos pela empresa e analisar,
por meio de Brainstorming, as dificuldades e sofrimentos para cada um de seus processos. Esses
itens foram abordados sem que houvesse distincdo de cargos ou nivel hierarquico. Foi
esclarecido que os membros da equipe deveriam ouvir e criar empatia pelos colegas, focando
principalmente na proxima etapa relacionada a ideag&o, na qual surgiram as oportunidades de
melhorias alinhadas pela equipe.

As dificuldades encontradas foram vinculadas as metas do time e descritas seguindo o
modelo SMART e reportadas no sistema para acompanhamento anual de metas. O sistema
Global de Gestao de Pessoas, denominado de Employee Central, de modo a compartilhar todas
as contribui¢des, em termos do que € “especifico”, “mensuravel”, “atingivel”, “relevante” e
“temporal” — (Specific, Measurable, Attainable, Relevant e Time based). Finalizado o
compartilhamento das ideias, o time ficou responsavel por colocar o projeto no escopo definido,
ou seja, realizar a prototipacdo, a partir do modelo predefinido, no qual se encontram as
principais caracteristicas do projeto de sucesso.

Desse modo, os trabalhos dos colaboradores repercutiram na definicdo dos escopos de

melhorias, sendo: (1) inovagdo; (2) competitividade; (3) compliance; e, (4) financas. Todos
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relacionados com o proposito de melhoria da Central de Servicos Compartilhados de Recursos

Humanos da empresa. Conforme a ilustracdo abaixo, cada uma das fases principais do projeto
foi subdividida em subprojetos.
llustracao 05 - Escopos do projeto de melhoria da CSC do RH

* INOVAGCAO '* COMPETITIVIDADE +« COMPLIANCE * FINANCAS

1. Robotizagdo. 1. Procedimentos. 1, Controles Internos. |1, Revislio de
Assinatura 2. PadronizagBo de 2. Auditoria Continua. fespesus.
Eletrdnica. i Beneficios. 3. Dupla Checagem de 2. modm;&ese

‘3. Méduloluridico. 3. Expansdo do Setor. FOPAG. SR

4. Dashboards. ‘4. Livro de Célculos. 4. LGPD.

|
Fonte: os autores (2024).

Na ilustracdo abaixo visualiza-se o formato realizado no dia do evento, observando
desde a atividade proposta, aplicagdo do método e prosseguimento para as proximas etapas:
llustracéo 06 - Template do Team Building dos projetos

TEAM BUILDING

DESIGN THINKING METAS E PROIETOS

DEFINICAQ

Comgliance

» Comgetitrandate ‘
.

PROTOTIPACAO TRABALHO EM EQUIPE

ENGAJAMENTO

RESULTADOS

Fonte: os autores (2024).

Em sintese, as fases da (1) Imersdo e (2) Ideagdo do Design Thinking foram
desenvolvidas pela equipe, resultando em 14 subprojetos, representados por: robotizagéo,
assinatura eletrénica, modulo juridico, dashboards, procedimentos, padronizacao de beneficios,
expansdo do setor, livro de calculos, controles internos, auditoria continua, dupla checagem de
folha de pagamento, LGPD, revisao de despesas, renegocia¢es e novos investimentos.

Nessa etapa inicial - imersdo e ideagdo - tiveram as seguintes caracteristicas de

desenvolvimento: (1) Imersdo — na fase de imersédo, o time da Central de Servicos de RH
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identifica os problemas do setor, inclusive com o suporte de seus gestores e Tl da &rea para que,

por meio do brainstorming, as dores sejam identificadas por cada um dos participantes e o time,
em geral, crie empatia ao problema e ao responsavel pela atividade ou processo especifico; e,
(2) Ideacdo — nessa fase, o time fica responsavel por gerar ideias que sejam inovadoras para
0 atingimento das metas, voltados aos projetos da CSC-RH criando um ambiente onde as
pessoas possam sintetizar suas preocupagoes, sugerir solucbes e suporte aos demais projetos e
mensurar em equipe o pacote de a¢des ao fim do processo. As etapas 1 e 2 (Imerséo e Ideacéo)

sdo voltadas aos principais pilares de sustentacdo da area, em que podemos identificar:

a) Tecnologia como fator chave de sucesso para o desempenho das entregas com agilidade e
qualidade pelo departamento;

b) Pessoas como pilar de suporte, atendimento, empatia e analise eficaz para garantia de
compliance e servico prestado;

c) Processos desempenhados com eficiéncia de ponta a ponta e alinhado aos clientes da

Central de Servicos;

d) Indicadores para demonstracdo de resultados com alta qualidade para analise e tomada de

decisOes estratégicas que trazem a melhoria continua e estratégica da Central de Servigos.

As sugestdes de melhorias, definidas ao longo das etapas de aplicacdo do Design

Thinking e utilizacdo do método baseado em Tim Brown e do Duplo Diamante, demonstradas

abaixo, na llustracdo 7, de forma que foram feitas as divisdes dos 14 projetos de melhoria da
Central de Servicos do RH por meio das metas baseadas nos pilares de:

1) Inovagcdo — focar nas oportunidades de aplicagdo da tecnologia da informagéo e
observando as principais ferramentas do mercado que trazem maior desempenho,
reducdo de tarefas repetitivas manuais, diminuicdo do impacto ambiental por meio da
reducdo de papel e confiabilidade de dados;

2) Competitividade — ter em vista as melhorias necessarias para suportar a Central de
Servigos em sua consolidacdo e maturidade, a expansao para maiores oportunidades da
area, a criacdo de procedimentos que embasem 0s novos processos e documentacao
necessaria para entendimento e acompanhamento dos processos;

3) Compliance — garantir a qualidade da entrega dos servigcos por meio da garantia do
cumprimento as leis e regras internas da empresa, bem como observar a Lei Geral de
Protecdo de Dados, para levantamento e armazenamento de informagdes confidenciais;

4) Financgas — observar necessidade de ndo extrapolar o investimento que foi elaborado

durante o planejamento anual do setor, bem como o acompanhamento mensal das
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despesas realizadas e planejadas.

llustracdo 07 — Conexdes entre escopos de melhoria e subprojetos do CSC-RH

[ Wowcka | comemviosot | comuams | Bwes |

Tecnologla 5 - Procedimentos - eliminagio de atlvidades 9 - Controles Internos 13 - RevisBo de Despesas
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Fonte: os autores (2024).

De acordo com a ilustragcdo acima, observa-se que a melhoria da Central de Servigos
Compartilhados do RH aplica-se em atividades transacionais. As solu¢fes demonstram que a
aproximacao entre os niveis operacionais e tatico. Visto de outra forma, a CSC-RH integram
os sistemas de informagéo gerencial da empresa. Logo, essa relacdo (LAUDON; LAUDON,
2011) é de fundamental importancia para a eficiéncia da coleta (registro), processamento,
armazenamento e distribui¢do da informacao que contribua para a eficcia na tomada de decisao
e ao controle da organizacdo. Observa-se que 0s projetos de melhoria focam em atividades
segregadas com potencial de padronizacdo e automagéo.

Num processo de melhoria continua, outras atividades mais complexas tenderdo a serem
incorporadas. De acordo com a PWC (2017), tarefas transacionais com alto potencial de
automacdo de RH é menos frequente quando comparado com outras areas da empresa, no
entanto, a tendéncia indica que aumento da segregacéo de atividades, a exemplo de atividades
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relacionados com desenvolvimento organizacional ou de recrutamento e selecdo (PORTO,
2015, p. 99).

4.1  Propostas para Prototipacéo dos Projetos da CSC do RH

Na etapa de prototipagdo do Design Thinking, foi criado um escopo especifico para
descricdo pela equipe responsavel apos divisdo dos projetos a serem realizados. Prosseguiu-se
de maneira a estruturar cada um dos projetos por meio de um escopo especifico no qual as
equipes do time, analisaram e registraram as principais iniciativas necessarias para atingimento
da meta, tendo em vista questdes de pessoas, financeiras, de tempo e caminho a ser percorrido
ao longo do projeto, bem como a oportunidade de identificar o vinculo de cada projeto ao dos
colegas. Também possibilitou oferecer suporte ou entender em que momento um projeto ira
integrar alguma outra tarefa ou se ndo fara sentido seguir em determinado momento.

Constitui-se na fase de prototipacdo dos projetos e foi realizada por meio do
preenchimento de escopo padrdo, observando a descri¢do de meta SMART, conforme observado

na figura abaixo.

Figura 02 - Prototipagem dos projetos

Fora 90 praco MR FJSOS do PM“O

Entregues Preocupagoes

Destaques (ultimos 90 dias) Acao Chave

Fonte: os autores (2024).

Seguindo o prototipo para descricdo e acompanhamento de cada projeto, é possivel que
o time siga de maneira coordenada o acompanhamento e cumprimento do projeto para
atingimento de sua meta, ficando definido um encontro trimestral para compartilhamento do
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andamento do projeto. Os campos de cada formulario protdtipo para as metas ficaram
padronizados e cada lider tem a oportunidade de informar, analisar e pedir suporte ao seu gestor
ou ao time no decorrer do ano. O formulario protétipo conta com os campos: (1) Lider e time
do projeto — onde é possivel descrever o0 nome dos responsaveis pelo projeto, é importante
descrever tanto os participantes da equipe de trabalho quanto o suporte de consultorias externas
que podem demandar inclusive um investimento extra e que devem ter sido levantados durante
o0 plano de despesas anual do departamento; (2) Status — o lider descreve se o projeto esta fora
do prazo, em risco ou se estd dentro do prazo que foi estipulado; (3) Pesquisa — identificar
qual campo de pesquisa 0 projeto esta envolvido, em qual dos pilares o projeto terd impacto
para o departamento; (4) Time engajado — informar quais os departamentos fardo parte do
projeto, considerando o projeto ponta a ponta, considerando inclusive empresas de consultoria
e terceiros se for o caso; (5) Planejamento financeiro e investimento — assinalar se o projeto
estava previsto no plano anual e informar o valor de investimento necessario para entrega do
projeto; (6) Retorno esperado — informar o retorno esperado no projeto, considerando o valor
investido, no caso o Payback, onde sera possivel verificar o tempo de retorno sobre o
investimento. Essa é uma das principais informacdes solicitadas pelos gestores, tendo em vista
ser um fator crucial para deciséo de embarcar ou ndo em determinado projeto.

As fases do projeto deverdo ser preenchidas de acordo com o decorrer das etapas e nelas
informar se o projeto estd seguindo nos trilhos de acordo com o que foi estipulado ou se sera
necessaria uma reavaliacdo.

Por fim, o lider do projeto, alinhado ao time, devera descrever suas etapas de acordo
com o andar das etapas do projeto para atingimento das metas. Informando o que foi entregue
nos ultimos 90 dias, as principais preocupacdes, informacdes que podem ter surgido no decorrer
do projeto e que ndo estavam previstas, inclusive falta de recursos, os destaques que precisam
ser compartilhados com o time como um todo e, por fim, alguma acéo chave, que seja um ponto
crucial para prosseguimento do projeto, alguma decisdo ou alguma acgao que esteja pendente e
que pode ser determinada pelo suporte do gestor ou acdo de outro departamento ou suporte de

consultoria que seja necessario para que o projeto volte ao caminho necessario.

4.2 Analise do Prototipo CSC-RH

Os resultados obtidos sdo baseados nas ideias que surgiram com a aplicacdo das
metodologias e por meio do acompanhamento dos projetos ao longo do ano. E, considerando
os pilares de inovacdo, competitividade, compliance e valor, foram criados 14 subprojetos,

robotizacgdo, assinatura eletronica, médulo juridico, dashboards, procedimentos, padronizacao
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de beneficios, expansédo do setor, livro de calculos, controles internos, auditoria continua, dupla
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checagem de Folha de Pagamento, Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD), revisdo de
despesas, renegociacdes e novos investimentos. Alguns dos projetos estdo diretamente voltados

ao desenvolvimento de tecnologias e esses podem ser descritos na ilustracdo abaixo:

llustracdo 08 — Demonstracdo de projetos com uso de tecnologia

C5C: Dashboards

CSC: Assinatura C5C: Médulo CSC: Controles CSC: Dupla

Eletranica

Juridico

Internos
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rotina de Definir planilhas com diversos oportunidades de legais de folha de
inicializacdo documentos informacBes processos de conferéncia 100% pagamento.

. . . e automatizadas
pré-agendada Juridicas indicadores

do CSC de RH

Realizar comandos
teclado & mouse,
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informagdes,
atuslizar sistema,
gerar relztorios, stc.
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compliance, criar
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resultados necessarios real plataformas.

Fonte: os autores (2024).

Considerando, ainda que cada um dos projetos gera a necessidade de etapas de
acompanhamento, ou seja, criacdo de um procedimento que redija e demonstre as etapas do
processo, além disso verificar se o0 processo estd atendendo as diretrizes de compliance da
organizacédo e se atende a Lei Geral de Protecdo de Dados, esses séo alguns dos fatores que
devem ser levados em conta para cada um dos projetos descritos na ilustracdo anterior.

Com relagdo ao desenvolvimento das atividades e distribuicdo de tarefas, em termos de
suporte em tecnologia, a defini¢do dos recursos ou “fabrica” que serdo desenvolvidos os
processos, € importante esse alinhamento entre os membros da equipe, para destinar cada
desenvolvimento ao responsavel adequado a sua especialidade, verificando possibilidades de
desenvolvimentos internos a organizagdo com suporte em consultorias ou se havera
investimento em consultorias externas diretamente.

Criar uma esteira de desenvolvimento pode ajudar tanto no input quanto no output dos
projetos, se é possivel destinar o desenvolvimento para experts de cada area, € recomendado

gue seja feito dessa maneira para garantir a entrega de maneira agil e com maior confiabilidade
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de funcionalidade das ferramentas.
Figura 03 — Fila de Desenvolvimento

Projetos de " o Definicio do d Ivi t Andlise dos resultados e necessidade de
Transformacéo Digital Lot S0 G L L L manutengio

Desenvolver
Interno

Entrega

-— Status do desenvolvimento-- -
Manutencdo

Criacdo de procedimentos, atendimento a compliance e LGPD

DASHBOARDS

Fonte: os autores (2024).

Considerando as figuras anteriores e as regras a serem observadas, 0s projetos gerados

pelo CSC de RH podem ser descritos genericamente da seguinte forma:

Em termos de Robotizacdo, RPA (Robotic Process Automation), o processo tem sido
utilizado cada vez mais para tratar e automatizar operacdes repetitivas em diversas areas, tarefas
que exigem tempo e repeticdo dos analistas e ndo tém um grande retorno ao negdcio. Nesse
item, foi aplicado um projeto voltado a automatizacdo de langcamentos de informacges para
folha de pagamento. Nesse ponto, o analista, ao iniciar as atividades do dia, inicia apenas o
processo de conferéncia e analise dos resultados ja apresentados pelo Robd. Apds a conferéncia
do analista, ele segue com as atividades do processo de folha de pagamento, dessa forma,
considera-se um ganho de tempo, uma maior eficiéncia para o setor, liberando o analista para
tarefas mais nobres que poderao trazer mais resultado ao CSC de RH.

O projeto de assinatura eletrénica de documentos ¢é destinado a sistematizar o0 processo
de assinatura de documentos diversos, para 0 RH, pode ser aplicado em diferentes
documentacOes, tanto etapas de admisséo, quanto solicitacOes diversas do empregado, por
exemplo, nas férias. As etapas que anteriormente envolviam impressdo de diversos
documentos, utilizagdo de caneta para assinatura da documentagéo, passa a Ser um processo em

que o empregado ou gestor visualiza um documento através do computador, notebook, celular
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ou um dos quiosques disponibilizados pela empresa, onde se identifica com usuério e senha
pessoal, confere os dados da documentacdo e realiza a assinatura eletrénica, aprovando,
recebera uma copia digital da documentacéo assinada.

As informac6es juridicas por meio da implantacdo do mddulo no sistema juridico, a
forma de entrada e processamento dos dados tornam-se automatizados, bem como a atualizagéo
rpida e pratica das informagGes gera a possibilidade de demonstraces confidveis dos
resultados atualizados, facilitando, assim, a analise e tomada de decis&o.

Os dashboards tém um papel extremamente importante para a gestdo dos processos da
Central de Servigos Compartilhados de Recursos Humanos, a aplicagéo para 0os mais diversos
tipos de indicadores, tais como: acuracidade de processos, absenteismo, turnover, informacdes
de quadro de pessoal, informacdes salariais, entre outras. Uma vez que bem definidas pelo time
durante o Team Building, devem passar por aprovacao de todas as unidades que sdo atendidas
pelo CSC, pois alguns célculos de determinados indicadores podem ser realizados de forma
diferente para cada uma das unidades.

O Centro de Servicos de RH tem o papel de atender diversas unidades, que podem estar
localizadas em diferentes regides do pais e inclusive em outros paises. Quando um projeto de
padronizacao surge como demanda, o primeiro papel da Central é realizar um mapeamento com
cada unidade. Esse mapeamento tem a finalidade de descrever todos os detalhes de determinado
processo, tratando-se de beneficios oferecidos aos empregados o desafio é grande, pois cada
regido é influenciada pelo meio em que se encontra, o pacote de beneficios oferecido é
estrategicamente ligado a atracao e retencdo de pessoal a organizacao.

A expansdo da Central de Servigos de RH é possivel quando nem todos 0s processos
estdo centralizados, a exemplo de um livro de calculos de verbas de folha de pagamento, o qual
tem a finalidade de registrar por verba de folha de pagamento, a documentacao técnica deve
conter a féormula e descricdo do processo que a verba atende, das incidéncias que devem ser
consideradas para o calculo. Alem de ser um registro importante para consultas e auditorias,
essa documentacdo tambeém pode ser utilizada como um procedimento de trabalho para o caso
de necessidade de consulta da finalidade de determinado célculo.

Os controles internos séo utilizados com a finalidade de recalcular dados realizados por
determinado sistema. Pode ser utilizado, por exemplo, 0 Microsoft Excel com a expertise de
conferir todos os calculos possiveis de forma a atingir uma conferéncia 100% dos
processamentos realizados por determinado sistema, buscando, de maneira facilitada, onde o
processo requeira apenas a geracdo de relatorios basicos em que seja possivel realizar por meio

de formulas de célculos e macros a conferéncia de maneira automatizada. Também € possivel
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utilizar os controles internos para apresentar resultados de conferéncias realizadas para a
auditoria, o que demonstra um maior compliance na qualidade das informagdes no CSC de RH.
A rotina do analista também se torna mais simples com a utilizacdo dos controles, pois algumas
conferéncias necessarias, que tomam tantas horas, passam a ser realizadas em curtos periodos.

Quando o setor de CSC de RH tem ciéncia de seu atendimento em termos de compliance
e cria uma parceria e transparéncia com a auditoria da empresa, € possivel que alguns relatorios
sejam enviados com maior frequéncia para serem base de auditoria, porém o envio manual por
uma analista torna-se algo moroso e que necessita de constante follow-up em termos de envio
e recebimento de dados. O suporte a Lei Geral de Protecdo de Dados deve ser uma constante
no setor de Recursos Humanos, pois o atendimento obrigatorio aos critérios da lei deve ser
respeitado e o departamento deve estar alinhado em seus processos.

Observando todos os projetos relacionados anteriormente, o controle financeiro, a
renegociagdo com fornecedores e possiveis novos investimentos devem ser considerados como
um projeto adicional. Dessa forma, todos os envolvidos do time deverdo realizar um controle,
principalmente observando os retornos financeiros ou de reducéo de custos que a aplicacdo dos
projetos trara para a organizacao.

A justificativa de investimento em sistemas, tecnologias, novos processos e controles
deve estar embasada em alguma forma de retorno positivo tanto para o time do CSC de RH
quanto para a organizacdo. O papel do time e da lideranca no equilibrio das contas é
extremamente importante para garantir a solidez dos investimentos e das expectativas para cada
um dos projetos sem que se perca o rumo desejado para o departamento e no que se espera em
termos de resultados financeiros para a organizagéo.

Por fim, na fase testar ficou definido com a equipe que os testes poderiam ser realizados ao
longo do desenvolvimento do projeto. Ao testar as solucdes, o time verificou projetos que estavam
prontos para serem entregues, alguns precisaram passar novamente por brainstorming devido atrasos
durante o processo de desenvolvimento. No geral, a maioria dos projetos apresentados contribuem de

maneira significativa para o processo de melhoria continua da Central de Servigos de Recursos

Humanos.

CONCLUSOES
Os resultados desse estudo permitiram evidenciar que os objetivos pretendidos foram

alcangados. A aplicacdo do método Duplo Diamante do Desing Thinking contribuiram para o
Team Building anual definir metas para o CSC-RH. Nas fases do primeiro diamante, descobrir

e definir, e nas fases do segundo diamante, gerar ideias e prototipar. A fase de testar demonstrou
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demonstrou que 0s projetos estavam prontos para serem testados. Os principais pontos

relacionados aos resultados dizem respeito ao envolvimento das pessoas do time no dia do
evento do Team Building, demonstrando engajamento e interesse em entender com empatia as
dores de cada um dos envolvidos no processo, tendo em vista principalmente a solucdo de
problemas diversos, relacionados a atividades manuais, gastos de tempo, pontos fracos do
departamento, problemas de atendimento ao cliente e compliance.

A realizacdo do workshop de imersdo do Design Thinking realizado com os
profissionais de RH foi de extrema importancia, considerando que o evento foi realizado em
lugar diferente do que o empregado estd focado no dia a dia, mas trazendo de cada um e
compartilhando o cenério vivenciado. A fase de imerséo envolveu a descoberta e a definigao
estabelecendo os parametros para a geracao de ideias. Nessas fases construiu-se 0s escopos do
projeto de melhoria da CSC do RH em termos de inovacdo, competitividade, compliance e
financgas, os quais conduziram aos quatro pilares para as propostas de projetos do CSC-RH,
baseados em: tecnologia; pessoas; processos; e, indicadores. Posteriormente desdobrou-se nos
catorze subprojetos, cujas conexdes se relacionam entre escopos de melhoria e,
respectivamente, aos subprojetos do CSC-RH. Na fase do prot6tipo optou-se por sintetizar cada
um dos projetos agrupados em: CSC-RPA; CSC-Assinatura eletrdnica; CSC-Madulo juridico;
CSC-Dashboards; CSC-Controles internos; e, CSC-Dupla checagem.

Adicionalmente, o processo de aplicacdo do Design Thinking ndo é uma ferramenta
comumente adotada pela organizacao atualmente, normalmente adotam-se outras ferramentas
de qualidade, porém, apesar de nao ter tanta clareza aos profissionais de RH que participaram
do Team Building, foi perceptivel por todos que a eficiéncia da aplicacdo trouxe resultados
superiores a anos anteriores.

Sendo assim, é possivel que a Central de Servicos de Recursos Humanos esteja engajada
e atinja resultados cada vez mais com alinhamento estratégico da organizacao, realize a entrega
de suas metas com exceléncia na definicdo, acompanhamento e entrega de seus projetos.
Assumindo um papel proativo frente as necessidades de inovagéo e tecnologia, tenha cada vez
mais aceitagéo das unidades atendidas pelo CSC de RH, bem como aumento na maturidade do

setor e ganho de confianga de todos os envolvidos no processo.
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