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Resumo:

Com o aumento da competitividade no mercado e o consequente aumento dos padrdes de exigéncia dos
consumidores, intensificou-se a necessidade de agdes estratégicas e operacionais visando a otimizacao do uso
dos recursos disponiveis. Entre tais acOes tem-se a criacdo dos centros de servigos compartilhados como uma
alternativa em busca de maior eficiéncia no desempenho das atividades. Nesse sentido, o0 objetivo deste artigo
€ analisar a metodologia de pesquisa empregada em publicacdes nacionais e em periddicos internacionais
sobre o compartilhamento de servicos via criacdo de O0rgédos centralizadores de atividades. Trata-se de uma
pesquisa bibliografica e de analise de contelido de artigos selecionados dessas publicagcdes abrangendo o
periodo de 1969 a 2009. A principal concluséo é que a caracterizacdo da natureza e utilidade dos centros de
servigos compartilhados como uma prética que viabilize maior €ficiéncia e eficacia na execucdo das
atividades de apoio € um tema pouco presente na literatura brasileira e internacional que trata de questdes
organizacionais. Outro fator que chama a atencdo entre os artigos € a falta de uma secdo especifica que
descreva os procedimentos metodol 6gicos visando a possibilidade de replicacédo dos estudos, limitando em
muito o potencial das contribuicbes passivels de serem oferecidas e, por conseguinte, contribuicGes mais
significativas para a evolugdo e aperfeicoamento desse contemporéneo sistema de gestdo. Quando
identificado, a pesguisa bibliogréfica, o estudo de caso e a pesguisa documental sdo as tipologias
metodol 6gicas mais utilizadas.

Palavras-chave: Centros de Servicos Compartilhados. Metodologia da Pesquisa. Congressos Brasileiros.
Periodicos Internacionais.

Areatemética: Ensino e Pesquisa na Gestdo de Custo
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Centros de servigcos compartilhados: um estudo sobeemetodologia de pesquisa
utilizada em publicacbes de congressos brasileiregeriodicos internacionais

Resumo

Com o aumento da competitividade no mercado e seruente aumento dos padrbes de
exigéncia dos consumidores, intensificou-se a s@@de de acbes estratégicas e
operacionais visando a otimizac&do do uso dos resulisponiveis. Entre tais acfes tem-se a
criagdo dos centros de servigos compartilhados coma alternativa em busca de maior
eficiéncia no desempenho das atividades. Ness@aentobjetivo deste artigo € analisar a
metodologia de pesquisa empregada em publicac@Gemass e em periddicos internacionais
sobre o compartilhamento de servigos via criaca@rdéos centralizadores de atividades.
Trata-se de uma pesquisa bibliografica e de anéliseonteddo de artigos selecionados
dessas publicacbes abrangendo o periodo de 1969% & principal conclusdo € que a
caracterizagdo da natureza e utilidade dos cewfgoservicos compartiihados como uma
pratica que viabilize maior eficiéncia e eficaca execucdo das atividades de apoio € um
tema pouco presente na literatura brasileira ernatgonal que trata de questbes
organizacionais. Outro fator que chama a atencée @s artigos é a falta de uma secéo
especifica que descreva os procedimentos metodokgvisando a possibilidade de
replicacdo dos estudos, limitando em muito o pedtmias contribuicbes passiveis de serem
oferecidas e, por conseguinte, contribuicdes maimifeativas para a evolugdo e
aperfeicoamento desse contemporaneo sistema d&#ogéxando identificado, a pesquisa
bibliogréafica, o estudo de caso e a pesquisa dotiaingfo as tipologias metodoldgicas mais
utilizadas.

Palavras-chave: Centros de Servicos Compartilhddetdologia da Pesquisaongressos
Brasileiros. Periddicos Internacionais.

Area Tematica: Ensino e Pesquisa na Gestédo de Custo
1 Introducéo

As transformacdes no ambiente produtivo e o usea®logia avancada de producao
resultaram em um aumento proporcional significattes custos das atividades de apoio. A
gestao eficiente dos recursos aplicados nessadaales ganha maior relevancia dentre os
esfor¢cos desenvolvidos para obtencdo de uma vantagepetitiva sustentavel. Conforme
destaca Pereira (2004), neste cenario de conc@rémais acirrada, as estratégias
empresariais precisam ser elaboradas com profleftxdo e analise de toda a cadeia de
valor, priorizando a alocacéo eficiente dos recummsm atividades com maior potencial de
retorno. Redesenharmodus operandi de executar as atividades, no caso as de apainaé
forma de potencializar o alcance da eficiénciagjkua.

O compartilhamento de servigcos, segundo pesqua&zada porDeloitte Touche
Tohmatsu (2007), constitui um movimento que vem sendo ofaskr no mercado mundial
desde a década de 1980, quando se iniciou a ¢eatd@d de servicos deack office,
associados as areas financeira, de recursos hureateservicos no segmento de tecnologia
da informagao.

Além dos beneficios de reducdo de custos, a criggdam centro de servigos
compartilhados (CSC) possibilita também & espeeigdio da prestacdo de servicos, a escala
de operacdes, a experiéncia em processos, aléeddanzacao de atividades e tarefas. Com
ISSO, a organizacao atinge uma exceléncia na péestde servicos aos clientes internos e
externos (CORREA e SOUZA, 2009, p. 2).
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Os trabalhos que tratam de revisdes de literatodam ser desenvolvidos no minimo
com duas preocupacdes: (1) como respaldo tedrica giasertacdes, teses e projetos de
pesquisa; (2) como um fim em si mesmas, efetuandtrabalho analitico e critico no qual o
revisor ndo so6 identifica, caracteriza e descrevgabalhos encontrados, mas também julga
seu valor e contribuicdo (ANTONELLO e GODOQY, 2009269).

O objetivo do presente estudo esta alinhado coduas preocupacdes, pois, além do
significativo embasamento tedrico para uma futugagpisa nessa tematica, efetua-se um
trabalho analitico e critico dos trabalhos. E déssaa que se chega ao objetivo do estudo,
ou seja, analisar as principais caracteristicasodné&igicas dos estudos direcionados a
explorar a criacdo e operacionalizacéo dos cedga®rvicos compartilhados.

Estudos como este tém sido valorizados pela coitéb que podem proporcionar ao
desenvolvimento do conhecimento cientifico e temgiob, na medida em que: (1)
compactam e comparam o conhecimento disperso eiasVintes; (2) identificam novas
especializacbes e éareas de interesse; (3) direvicesforcos de pesquisas futuras; (4)
constituem fonte de consulta tanto para pesquisadexperientes quanto para novatos; (5)
dao suporte a busca bibliografica; (6) informam reoltampos correlatos e areas
multidisciplinares; (7) oferecerfeedback pela avaliacdo e critica que fazem da producao
analisada (NORONHA e FERREIRA, 208pud ANTONELLO e GODOQY, 2009 p. 269).

Iniciativas de estudos semelhantes tém sido comartiteratura de gestdo. Entre
outros, tem-se 0 estudo apresentado por Diehl eaS@008) a respeito dos trabalhos sobre o
custeio ABC apresentados nas edi¢des dos CongiBsssikeiros de Custos (CBC), a analise
da pesquisa em contabilidade do setor publico debedo por Reiset al. (2007) e baseado
nos trabalhos apresentados em dois congressosdaEBENANPAD e Congresso USP), o
trabalho de Callado e Araujo (2005) a respeito @destos do agronegécio apresentados no
CBC, e o estudo de Cardoso, Pereira e Guerreif/§20respeito do perfil das pesquisas em
contabilidade de custos apresentados nos congrdasdslPAD. Além desses ha também o
estudo de Borba e Souza (2007) que fez uma redis@ortigos publicados no exterior sobre
governanca corporativa e remuneracdo de execwivwde Cunha, Correa e Beuren (2010),
gue analisaram assuntos de auditoria publicadoperddicos nacionais e internacionais de
contabilidade listados no Qualis/CAPES. Esse olgetie avaliar a evolugdo dos aspectos
guantitativos e qualitativos das pesquisas tamb#m dido observado em outras areas de
conhecimento. Sao alguns exemplos os estudos desSarPereira (2007) na medicina e
Galdino (2004) na comunicacao.

O artigo esta estruturado em cinco secdes, inioiaooim esta introducdo. Na
sequéncia é apresentado o conteudo do referemdidtd e os aspectos metodolégicos
utilizados. Continua com a apresentacao e anatisedddos e as conclusdes do estudo. Por
fim tém-se as referéncias utilizadas na pesquisa.

2 Referencial Tebrico

Ao tratarem dos paradigmas de pesquisa, Collissséju(2005) explicam que embora
essa classificacdo nédo seja pacifica e unanimeenatlira, ha duas filosofias de pesquisa: a
filosofia ou paradigma positivista e o paradigmdilmsofia fenomenologico.

As correntes positivistas, segundo Serapioni (20@fymam que os métodos
qualitativos ndo apresentam resultados confiatemslo em vista que os dados sdo plenos de
significados e subjetividades. Por outra partefedsicos qualitativistas sustentam que os
quantitativistas, na medida em que ndo se colocanugar do sujeito, ndo realizam
investigacdes validas.

No entanto, conforme Gunther (2006), a questdoénémocar a pesquisa qualitativa
Versus a pesquisa quantitativa, ndo é decidir-se pelgyiss qualitativa ou pela pesquisa
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quantitativa, visto que, segundo Collis e Husse§0%2, os paradigmas positivistas e
fenomenoldgicos sdo dois extremos e poucas pessbashariam com a sua forma pura. A
questao tem implicacGes de natureza pratica, esamrtécnica (GUNTHER, 2006). Portanto,
considerando 0s recursos materiais, temporais so@iss disponiveis para lidar com uma
determinada pergunta cientifica, coloca-se parasgyisador e para a sua equipe a tarefa de
encontrar e usar uma abordagem tedérico-metodolagieapermita, num minimo de tempo,
chegar a um resultado que melhor contribua pacergreensao do fendbmeno e para o avango
do bem-estar social (GUNTHER, 2006). O Quadro lesgmta as caracteristicas mais
importantes dos dois principais paradigmas, seg@uiits e Hussey (2005).

Paradigma Positiviste Paradigma Fenomenoldgic
Tende a produzir dados quantitativos Tende a produzir dados qualitativos

Usa amostras granc Usa amostras pequel

Interessa-se por testes de hipéteses Interessa-se pela geracao de teorias
Dados altamente especificos e precisos Os dadgdesdms de significados subjetivos
Localizacao artificie Localizacao natur
Confiabilidade alta Confiabilidade baixa
Validade baix Validade alt

Generaliza de amostra para populacdo Generalimend®nario para o outro

Quadro 1: Caracteristicas dos dois principais pgnaas. Fonte: Collis e Hussey (2005, p. 61).

Quanto a sua natureza, a pesquisa pode ser basagicada. A pesquisa basica, ou
fundamental, segundo Boaventura (2007), visa alanentonhecimento sobre o homem, a
natureza e a propria humanidade. Ja a pesquisadg)liobjetiva gerar conhecimentos para
aplicacédo prética dirigidos a solucao de probleesgecificos (SILVA, 2001).

Conforme Gil (2009), com relacdo aos seus objetigopossivel classificar as
pesquisas em trés grandes grupos, quais sejamuipgsgexploratérias, descritivas e
explicativas. Collis e Hussey (2005) explicam quabgetivo do estudo descritivo é procurar
padrbes, idéias ou hipbéteses, em vez de testaprdirmnar uma hipétese, tratando-se de uma
pesquisa que visa encontrar informacdes sobre st&qu®u o problema. Com relacdo a
pesquisa descritiva, 0s mesmos autores a definemo com estudo que descreve o
comportamento dos fendmenos, sendo utilizada pardificar e obter informacdes sobre as
caracteristicas de um determinado problema ou @uest a pesquisa explicativa “é a
continuacdo da pesquisa descritiva”, visto que ésgpisador vai aléem da descricdo das
caracteristicas, analisando e explicando porquecamo os fatos estdo acontecendo”
(COLLIS e HUSSEY, 2005, p. 24). O Quadro 2 demanatclassificacdo dos principais tipos
de pesquisa. Collis e Hussey (2005) utilizam o temmalitica ou preditiva ao invés de
explicativa.

Tipo de Pesquisa Base de Classificagédo
Exploratéria, Descritiva, Analitica ou Preditiva Objetivo da Pesquisa
Quantitativa ou Qualitativa Processo da Pesquisa
Dedutiva ou Indutiva Légica da Pesquisa
Aplicada ou Basica Resultado da Pesquisa

Quadro 2: Classificacdo dos Principais Tipos dejifisa. Fonte: Collis e Hussey (2005, p. 23).

Na pesquisa dedutiva, os casos particulares sdzided a partir de inferéncias gerais
identificadas como racionais e logicas. JA um estcom a caracteristica indutiva, as
inferéncias gerais sédo induzidas a partir dos cpadiculares examinados empiricamente
(COLLIS e HUSSEY, 2005)

Quanto ao método adotado pelo pesquisador, a pes@aide ser qualitativa ou
quantitativa. Segundo Oliveira (2002), a difereap&re os métodos da-se pelo fato de que o
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método qualitativo ndo tem a pretensdo de numewamedir unidades ou categorias
diferentes. Contudo, o préprio autor ressalta gligos autores ndo estabelecem distingédo
entre os meétodos, visto que “a pesquisa moderna degeitar como falsa dicotomia a
separacdo entre estudos qualitativos e quantisatiuoentre ponto de vista estatistico e ndo
estatistico” (GOODE e HATT, 196&ud OLIVEIRA, 2002, p. 116), em virtude de que nao
existe importancia com relacdo a precisdo das ragdidna vez que o que é medido continua
a ser uma qualidade (OLIVEIRA, 2002).

Ha também diversos tipos de metodologia de pesgiéisBigura 1 apresenta, de
acordo com o entendimento de Collis e Hussey (2@§ymas metodologias utilizadas nas
ciéncias sociais, as quais se adéquam mais a wdigera. Salienta-se que os paradigmas
sao dois extremos e dificilmente um pesquisadbatharia com suas formas puras.

Positivista Abordagem de Ciéncias Sociais Fenomenoldgica
Metodol ogias Associadas Metodologias Associadas "
Estudos de Corte Transversal Pesquisa-acdo
Estudos Experimentais Estudos de Caso
Estudos Longitudinais Etnografia
urveys Perspectiva Feminista
Teoria Fundamentada
Hermenéutica
Inquiricdo Participante

Figura 1: Suposi¢c6es metodolégicas dos priiciparadigmas
Fonte: Collis e Hussey (2005, p. 66)

Além dessas metodologias, toda a ciéncia utiliZemigras técnicas na obtencéo de
seus propdsitos e uma pesquisa cientifica implicégewantamento de evidéncias, quaisquer
gue sejam os métodos ou técnicas empregadas.

Marconi e Lakatos (2009) apresentam duas manegaewdntamento de dados: a
pesquisa documental e a pesquisa bibliograficaarActeristica da pesquisa documental € que
a fonte de coleta de dados esta restrita a docosjeggcritos ou ndo, constituindo o que se
denomina de fontes primarias. Por outro lado, egyiea bibliografica abrange toda a
bibliografia ja tornada publica em relacéo ao telm&studo.

Observa-se, portanto, conforme preconiza Gidded@5(2que ciéncia € o emprego de
métodos sistematicos de investigacdo empiricandissa de dados do pensamento tedrico e
da avaliacdo légica dos argumentos a fim de dessrvam corpo de conhecimento a
respeito de um tema.

3 Consideracdes metodoldgicas
3.1 Classificacédo da Pesquisa

Este estudo, na dimens&o da sua natureza, class#ficomo um estudo descritivo,
pois procura abranger aspectos gerais e amplosndeantexto social e possibilita o
desenvolvimento de um nivel de andlise em que suitgeidentificar as diferentes formas
dos fenbmenos, sua ordenacdo e classificacdo (OQRWE 2002). Complementando,
Boaventura (2007) enfatiza que pesquisas desitestdo direcionadas a identificar e
descrever as caracteristicas de determinada p@putacfendmeno. No caso deste estudo, o
foco foi analisar a metodologia da pesquisa empl@gsos artigos sobre os centros de
servicos compartilhados.

Quanto a abordagem do problema (GIL, 1999) o estédqualitativo ou
fenomenoldgico, consistente com a conceituacdo alks@ Hussey (2005), pois ndo sao
utilizadas técnicas estatisticas na elucidacao rdhlgmatica. Nas pesquisas qualitativas,
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segundo Silva e Menezes (2001), o ambiente naguadbnte direta para a coleta de dados, e
0 pesquisador é o instrumento-chave, o qual tendmadisar seus dados indutivamente.

Também, segundo sua natureza, este estudo classficomo aplicado, pois objetiva agregar
conhecimento sobre determinada temética no améisud adocgdo pratica (SILVA, 2001).

Quanto ao tempo a pesquisa € longitudinal, polsoadagem refere-se as publicacdes
em periddicos internacionais e congressos naciosaisre 0s centros de servigos
compartilhados na dimenséo de um determinado perésolvendo os anos de 1969 a 2009.
Ademais, € uma pesquisa bibliografica cujas evidénforam coletadas tanto nas bases de
dados Academic Search Premier e Business Source Complete, ambas disponiveis no
EBSCOhost - plataforma universal de pesquisas 0aums seguintes congressos académicos
brasileiros: (1) Congresso de Controladoria e CGoidade USP — Universidade de S&o
Paulo, (2) Encontro da Associagdo Nacional de Résacéo e Pesquisa em Administracdo
(EnAnpad), (3) Congresso da AnpCont e (4) CongreBemsileiro de Custos (CBC),
promovido pela Associacao Brasileira de Custos.

A Academic Search Premier € uma base de dados multidisciplinar que fornedege
completos de cerca de 4.650 publicagbes, incluitedtos completos de mais de 3.900
revistas especializadas analisadas por especalSBESCOhost, 2009).

O Business Source Complete, de acordo com a plataforma EBSCOhdasta mais
completa base de dados académica na area de reedocioundo. Como parte da cobertura
abrangente oferecida por esta base de dados, taggt@mincluidos os indices e resumos dos
periodicos cientificos académicos mais importargepublicados desde 1886, além das
referéncias de mais de 1.300 periddicos cientifiE®SCOhost, 2009).

O Congresso de Contabilidade e Controladoria da WS&R contado com a
participacdo de professores, pesquisadores, povfas e alunos de todas as regides do pais,
interessados na divulgacdo e avaliacdo dos seuslossttientificos. O evento tem se
constituido em um espaco privilegiado para apragéote discussao de conhecimentos na
area (CONGRESSO DE CONTABILIDADE E CONTROLADORIA <€CC -
UNIVERSIDADE DE SAO PAULO, 2009). Em 2010 ocorrsua 102 edig&o.

O Encontro da ANPAD — EnAnpad - realiza-se anuatmemo més de setembro e é
hoje o maior evento da comunidade cientifica e &wéch de administracdo no pais. E um
grande incentivador da producao cientifica na &eago que nos ultimos trés anos, em cada
evento, cerca de 3000 trabalhos nas diversas tamasicas foram submetidos a apreciacao,
dos quais, aproximadamente, 800 foram apresentG&®SOCIACAO NACIONAL DE
POS-GRADUACAO E PESQUISA EM ADMINISTRACAO - ANPAD2009). Em 2010
ocorre em sua XXXIV edigéo.

A Associagdo Nacional de Programas de Pds-Graduagé®iéncias Contabeis —
AnpCont - é uma associacdo sem fins lucrativosagtidaria. A missao da entidade € ser a
interlocutora dos Programas de Pds-Graduacado enci@sContabeis perante 0os agentes com
0s quais se relaciona, contribuindo para o foriaento do ensino e a pesquisa nas suas
véarias areas (ANPCONT, 2009). A IV edi¢do do evatorreu neste ano de 2010.

Por fim, o Congresso Brasileiro de Custos - CBC temespaldo de diversos
profissionais e instituicbes, consolidado pelaiatica e relevancia dos temas abordados.
Nele sdo apresentados os resultados de pesquesadnsee/ou proposicdes com importancia
para a area de custos. Assim como os demais, a&wniEmecebe a classificacdo mais elevada,
A1, de acordo com os padrdes estabelecidos pel&SARSSOCIACAO BRASILEIRA DE
CUSTOS - ABC, 2009). Em 2010 o evento ocorre emXatihedicao.

A coleta de dados deu-se por meio de pesquisaatat@ima universal EBSCOhost e
nos sitios dos congressos mencionados. O procettimgitizado quanto a plataforma
EBSCOhost, deu-se através das palavras-cHahaeed Service’, mediante modo de pesquisa
booleano/frase, restringindo, atravées de limitasl@speciais, publicacbes apenas em revistas
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académicas, numero de laudas superior a 8 (oitip gue o objetivo do estudo foi delimitar
a base de dados somente por artigos cientific@sn Alisso, especificamente quanto ao tipo
de publicacdo, utilizaram-se os seguintes critéraademic Search Premier, Periodical, e
Business Source Complete, Academic Journal.

No total, com esses critérios, foram identificad6qsetenta e seis) artigos. Refinando
0 processo de selecdo, mediante a pal&@aed Services (Management), termo do
Thesaurus, identificou-se uma unidade de analise contando 86 trabalhos. Através de uma
leitura critica nos textos, objetivando selecioapenas artigos cujo tema abordava essa
técnica de gestéo, chegou-se a 15 artigos.

Com relacdo a sistematica de pesquisa aplicadasaa lle artigos nos Congressos e
Eventos, as palavras-chave empregadas foram: t®srviCompartilhados”, Shared
Services’, “Centro de Servigos Compartilhados”.

A tabulacéo e andlise dos dados pesquisados foegsada mediante uso do software
Microsoft Excel®. Aliado a isso, foi processada eitura critica do texto a fim de
compreender a metodologia da pesquisa aplicadagpeoosssos metodoldgicos adotados em
cada um dos estudos.

Os dados foram reunidos e apresentados na forntabdi&as e quadros, de modo a
identificd-los de maneira mais objetiva. Isso é@nmafidado por Calvo (2004), para o qual a
tabela € um quadro que resume um conjunto de aiigEes, cujo objetivo € o de produzir
uma impressao mais rapida e viva do fendémeno aemdest

4 Resultados
4.1 Numero de Artigos, Ano de Publicacéo, Titulo, #tores e Origem dos Estudos

Com base nos critérios anteriormente discutidosanfoidentificados 15 artigos
publicados em periddicos estrangeiros. Merece glesta fato de que essa delimitacdo tem
2001 como marco inicial, sob o aspecto longituddwlamostra. Percebe-se que a partir do
século XXI, em que o ambiente competitivo passexigir respostas cada vez mais rapidas
das organizacdes para as demandas e necessidadesabtnte externo, a comunidade
cientifica passou a interessar-se sobremaneira tpelatica. Os artigos publicados em
congressos somaram sete, cinco no CBC e dois naA$Skn, no total geral chegou-se a 22
documentos. O quadro 3 apresenta as peculiaridizdesda estudo.

Anp de~ Titulo do Estudo Autor Fonte
Publicacao
The Role of Change Management in Establishing $hateEGARE, T.L., Periédico
2001 Service Business Model at Air Products and ChemicaBECHTEL, R.L.
Call Centre Companies and New Patterns of OrganizgtNORLING, P. Periodico
Servigcos compartilhados — uma abordagem para aggedBAUM, M.S., Congre_sso
2002 L . Brasileiro de
das despesas administrativas ANTONIUK, P.D.
Custos — CBC|
Garden Patch Foods: Analyzing the Purchasing-throudAVIS, C. E., -
2003 Payables Process, DAVIS, E.B. Periodico
BARON, O.,
Pricing of shared computer services BEYER, D., Periodico
BITRAN, G.R.
OLIVEIRA, J.S,, Conaresso
2004 Proposta metodoldgica de apuracéo de custos emgaeiPINTO, M.J.N., gre
i Brasileiro de
compartilhados MENDONCA, F.P., Custos — CBC
LANGRAFE, T.F.
Estudo~de centrf) (_Jle servicos compartilhados: umqua!f\ MARINHEIRO, J.A., Congre_sso
da gestéo estratégica para controlar custos eagralpr a Brasileiro de
IMONIANA, J.0.
empresa Custos - CBC
2005 Integrating Shared _Serwces wnh the strategy and DAVIS, T.R.V. Periodico
operations of MNE's
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Modelo de Gestédo Estratégica de Custos, Basead®8qg OLIVEIRA, J.S., Congresso
I, Aplicado ao “Shared Services” - Do Conhecimedto | MENDONCA, F.P., |Brasileiro de
Processo (Fluxo) a Utilizacdo da Informacgao de @ust LANGRAFE, T.F. Custos - CBC
A Pratica dos Servigos Compartilhados no Processo
Criacéo de Valor e a Aplicacdo do Balanced Scoobca%g‘lil/.l"i‘b‘]s'Al'\l’ M.B.E g?ans?lreei?c?c():ie
como Instrumento de Gerenciamento da Performance §HNTOS’ R.B T Custos — CBC
Estruturas de Suporte Administrativo T
Modeling and HR Shared Service Center: Experiefiea 0 -
MNC in United Kingdom COOKE, F.L. Periodico
Improving shared service implementation: adOptmbns’ULBRICH, = Periodico
from the BPR movement
Servigos Compartilhados: Estudo de Caso em uma
2006 Empresa de Vitaminas - a Area de Custos no Brasil a(i'?)Fle\:éAll“i\?ES M.A EnAnpad
Prestagdo de Servicos para Treze Paises da Arhétina T
GRANT, G,
Designing governance for shared services organizain | MCKNIGHT, S., Periédico
the public service URUTHIRAPATHY,
A., BROWN, A.
Effective strategies for internal outsourcing affdssboring| AKSIN, O. Z., Periédico
of business services: An empirical investigation | MASINI, A.
Shared services beyond sourcing the back offices] WANG, S., Peribdico
2007 Organizational design WANG, H.
REDMAN, T.,
Evaluating the human resource shared services mod&NAPE, E., Periodico
evidence from the NHS WASS, J.,
HAMILTON, P.
Shared Services in Australian Local Government:aseC| DOLLERY, B.,
Study of the Queensland Local Government AssociatiblALLAM, G., Periddico
Model WALLIS, J.
. . . IWALSH, P.,
e S e ™™ PLOWNDS. i, | perio
2008 NEWTON, C.J.
Simulation and animation for adopting shared sestzic JANSSEN M., -
Evaluating and comparing alternative arrangement ;‘]OHA’ A, Periodico
ZUURMOND, A.
O Conceito de Servigos Compartilhados como Fundam&@oOSTA, T.,
para a Inovacao dos Servicos Publicos Delegados nBE ROLT, C.R., EnAnpad
Brasil. DIAS, J.S.
Shared Services in Australian Local Government: DOLLERY, B., -
2009 Rationale, Alternative Models and Empirical Evidenc AKIMOV, A., Periodico
' BYRNES, J
TOTAL ARTIGOS: 22

Quadro 3: Caracteristicas da Amostra. Fonte: EBRGO(R009), EnAnpad (2009), Anpcont (2009), ABC
(2009) e Congresso USP Controladoria e Contabiiiflad

Quanto aos autores dos artigos, denota-se queleleis se destacam, ja que buscaram
aperfeicoar seus estudos. Oliveitaal. (2005), ap6s o aprimoramento do artigo “Proposta
metodolégica de apuracdo de custos em servicos artithados”, publicado em 2004,
buscaram em um estudo multiplo de casos a solugéa @ problematizacdo do tema,
apresentado na pesquisa realizada em 2005.

Nesse artigo publicado na XXII edicdo do CongreBsssileiro de Custos, apesar de
declarado o uso do método de estudo multiplo des¢asvolvendo oito empresas, iSSo hao
se configura no desenvolvimento do estudo, poisfasé continua sendo a alocacao dos
custos gerais dos CSC aos usuarios mediante aggdiclo método baseado nas atividades —
ABC( Activity Based Costing).

Ja Dolereryet. al. (2008) apresentaram um estudo de caso objetivdedmnstrar a
utilizacdo dosShared Services em uma unidade de governo local australigqeeénsiand). E
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0 segundo estudo, no ano seguinte, procurou derapnsitilizando-se das evidéncias
empiricas coletadas quando da primeira pesquisaelo® alternativos para otimizar a
reducao de custos através dessa nova técnicatde.ges

Nas secOes seguintes, segrega-se mais detalhadaasedbcumentos para estudar
cada unidade de analise separadamente — Adg@ongressos e de Periddicos.

4.2 Metodologia empregada nos artigos sobre CSC’'®%1congressos pesquisados

Observou-se que nos congressos da USP e da Anp&orita ocorréncias de textos
abordando a tematica proposta. O Encontro nacidaalANPAD discutiu apenas dois
trabalhos. O Congresso Brasileiro de Custos, cipgblicacbes, é o evento com maior
namero de ocorréncias. Mesmo diante de um assentel@/ante importancia para a eficiente
e eficaz gestdo das organizacdes, ndo ha um gramdero de publicacbes sobre os Centros
de Servicos Compartilhados em Congressos e Eveatmenais. Pelo contrario, a pesquisa
demonstra que existe uma inexpressiva quantidade.dvidente a quase nula importancia
dada ao tema pelos pesquisadores brasileiros. eD@d@tum numero tdo inexpressivo de
artigos sobre CSC, nao é possivel analisar seeacorescimento ou reducéo de publicagcbes
sobre o tema em ambito nacional.

Os Quadros 4 e 5 apresentam a distribuicdo dgoarntonstantes no Quadro 3 quanto
aos paradigmas, tipos e metodologias da pesquisatoequanto ao estudo apresentado por
Costaet. al (2008) no EnAnpad, dada a sua indisponibilidadusiqal

2002 2004 2005 2006 Total
1) (2) (2) 1) (6)
Aplicada 1 2 2 1 6
Bésica 0 0 0 0 0
Positivista 0 0 0 0 0
Fenomenolégica 1 2 2 1 6
Dados Quantitativos 0 0 0 0 0
Dados Qualitativos 1 1 0 0 2
Dados Quanti-qualitativos 0 1 2 1 4

Quadro 4: Paradigma e Tipos de Pesquisa. Fontengath(2009), Anpcont (2009), ABC (2009) e CCC - USP
(2009)

2002 2004 2005 2006 Total
O 2 @ (6)
Surveys 0 0 0 0 0
Pesquisa-acdo 0 0 0 0 0
Estudo de Caso 1 0 2 1 4
Pesquisa Bibliografica 1 2 2 1 6
Pesquisa Documental 1 2 2 1 6

Quadro 5: Metodologia da Pesquisa. Fonte: EnAnp@dy), Anpcont (2009), ABC (2009) e CCC - USP (2009

No Congresso Brasileiro de Custos, os trés primeartigos publicados (um em 2002
e dois em 2004) ndo especificaram a metodologibzada, fato que é relevante no
desenvolvimento de um estudo que pretende serteazacio como cientifico.

ApoOs analise do artigo “Servicos compartilhadosmalabordagem para a Reducao
das despesas administrativas” (BAUM E ANTONIUK, 2Q)Overificou-se que os autores
adotaram, mesmo que sem identifica-lo de formaieg| o estudo de caso.

Os autores dos artigos de 2004 também ndo fazengugunareferéncia aos
procedimentos metodologicos adotados no desenvehtonde seus trabalhos. O primeiro



XVII Congresso Brasileiro de Custos — Belo Horizonte - MG, Brasil, 3 a 5 de novembro de 2010

tem um proposito menos expressivo do que uma pt@postodoldgica, visto que somente
sugere algumas férmulas para rateio das despesss @eerhead) de um CSC. O segundo,
feita a analise de seu conteudo, possibilita dedj® se trata de uma revisao bibliogréfica,
com o intuito de destacar as vantagens da adocam destema de CSC.

N&o obstante os autores do primeiro artigo da edigh2005 declararem o uso do
método de estudo multiplo de casos envolvendo aitpresas, isso ndo se configura no
desenvolvimento do estudo. A alocacdo dos cust@sgdos CSC aos usuarios mediante a
aplicacdo do método baseado nas atividades corgengo o proposito da pesquisa.

O segundo artigo apresentado em 2005 traz uma admrd explicita sobre a
metodologia utilizada, deixando claro que se tdgtaim estudo de caso Unico direcionado a
analisar, com o uso do BSC, o processo de comufiucastratégica da mensuracado do
desempenho de um CSC implantado em uma indUsttiemike de consumo imediato. Apesar
de ndo trazer uma nova contribuicdo conceitual,usntratamento bastante estruturado para
0 alcance dos seus objetivos.

Em relacdo ao unico artigo disponivel nos anaisEddnpad, dada a restricdo ja
mencionada, faz-se as seguintes consideracdedoi(Empregado como metodologia de
pesquisa, além da revisdo bibliografica, um estleloaso em uma empresa multinacional de
vitaminas animais e humanas; (2) os resultadosdquisa, conforme os autores, mostraram
que os servicos compartilhados buscam unir, em @snm local, processos de suporte das
muitas unidades de negdcios de uma corporacdogparpossam ser focalizados os aspectos
estratégicos da empresa, e também com o intuitelidenar funcdes e atividades que,
frequentemente, estdo duplicadas na mesma. Est&idoncorrobora o entendimento dado
por Faria e Gongalves (2006).

Finalizando a analise dos Quadros 4 e 5, obsergasea totalidade dos artigos sao
estudos aplicados, com predominancia de evidémpiasitativas. Aléem disso, trata-se de
pesquisas que utilizam como procedimento técnicotita de dados a pesquisas documental
e revisao bibliografica

4.2.1 Obras especificas sobre centro de servicosnpartilhados utilizadas nos artigos

Dentre o total dos seis artigos analisados foramadas 107 obras utilizadas como
referéncias. No entanto, somente nove, equivaleBtd%, sdo especificas sobre o tema CSC.
Pode-se identificar que as pesquisas realizadas gesenvolvimento dos artigos nao se
deram em profundidade e abrangéncia necessariasqo@& contribuicdbes mais robustas
fossem oferecidas ao tema. Acrescente-se que &asoboas especificas trés sdo nacionais,
conforme apresentado no Quadro 6.

Obras Ano

SABAG, P. Y. Os servicos compartilhados e a qudkddn: Assembleia do Conselho Latino Americe 1995
de Escolas de Administracéo - CLADEA, 30, Séo Padiais... Sdo Paulo: USP, p. 689-696.

ROBLES, J. A. Custos de servicos compartilhadosciédé IMCP/INAM/IMC, Congresso Internacional
de Costos FEA /USP.

SCHULMAN, D.S.Shared Services: Adding Value to the Business Units. New York: Wiley. 1999
Schulman, D.S., Dunleavy, J.R., Harmer, M.J. ansklL.d.SShared Services. Sdo Paulo. 2001

SCHULMAN, D.S. et al.Shared services. servicos compartilhados: agregando valor as deisiade
negécios. Sdo Paulo: Makron Books.

BERGERON, B Essentials of shared services. EUA. York: John Wiley. 2002

JUSTINO, S.A. A pratica dos Servicos Compartilhadasarea administrativo-financeira empresar
uma perspectiva de mudanga. PUC-SP.

BERGERON, B Essentials of shared services. EUA. New York: John Wiley. 2002

SILVA, J. A. T. Estudo da estratégia de implemeftae mensuracao de desempenho de um cent
servicos compartilhados em industria de bens dewnpa imediato com a utilizagdo do Balanc

1997
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| Scorecard. Dissertacédo (Mestrado em CiénciasaBeis). PUC-SP, Sao Paulo. |

Quadro 6: Obras especificas sobre CSC usadas @feréncias em congressos no Brasil. Fonte: Assixiac
Brasileira de Custos (2009)

O autor com maior numero de obras especificas élifah (1999 e 2001). Conta com
um ensaio solo e dois estudos acompanhados des qésguisadores. Representa, portanto,
um terco das obras especificas elencadas na araostgaestao.

Conforme destacado anteriormente, para que houyeepesicdes mais robustas e
inovadoras, seria interessante pesquisar um leqigr he trabalhos cientificos especificos, o
que permitiria novas e diferentes abordagens.

4.3 Metodologia empregada nos artigos internacionsusobre CSC'’s

Constatou-se, por meio da analise de conteudogapgras dois artigos indicaram uma
secdo especifica para abordar os procedimentosdabégicos adotados. O primeiro,
publicado no periédicéiuman Ressource Management, em 2006, trata de um estudo de caso
sobre a centralizacdo das atividades transaciomaisirea de Recursos Humanos, via
utilizacdo deShared Service Center em uma multinacional européia do setor financeiro.

Em relacdo ao segundo trabalho, em 2007, publicadoesmo periddico, no formato
de estudos de casos multiplos, fazendo uso prinogrde de entrevistas semi-estruturadas,
também versa sobre aplicacdo dos CSC’s na areidldBléste estudo as unidades de andlise
sao organizacoes ligadas ao segmento médico-haspita

Cabe destacar que o periédielmman Ressource Management, com sede enan
Francisco EUA, é o unico dentro da amostra onde se verifisma secdo explicita para o
tratamento da metodologia da pesquisa. Deduz-seespge seja uma das exigéncias formais
para a submissdo de artigos. Os Quadros 7 e 8eapss a distribuicdo dos artigos
internacionais quanto aos paradigmas, tipos e raktgids da pesquisa.

2001 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 Total
(2) 1) 1) 1) 3) 3) 3) (1) (15
Aplicada 2 1 1 1 3 3 3 1 15
Basica 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Positivista 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Fenomenoldgica 2 1 1 1 3 3 3 1 1
Dados Quantitativos 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Dados Qualitativos 2 0 0 1 3 1 1 1
Dados Quanti-qualitativos 0 1 1 0 0 2 2 0 6

Quadro 7: Paradigma e Tipos de Pesquisa. FonteCE&8st (2009)

2001 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 Total

@ @O @© @»O 6B 6B B 1) (@15
Surveys 1 1 0 0 1 2 1 0 6
Pesquisa-acdo 0 0 0 0 0 0 0 0
Estudo de Caso 1 1 1 1 1 1 2 0 8
Pesquisa Bibliografica 2 1 1 1 2 3 3 1 1
Pesquisa Documental 0 1 0 0 1 2 2 1 7

Quadro 8: Metodologia da Pesquisa. Fonte: EBSCqRO69)

Para fins de analise das tabelas 8 e 9 utilizoa-sFminologia emanada da obra de
Collis e Hussey (2005). Os resultados apontaram 1fi0% dos trabalhos sdos estudos
aplicados e fenomenolégicos, ou seja, qualitatiicGanbém é possivel identificar que a
revisdo bibliografica € um dos procedimentos t&sicom maior representatividade na
amostra, corroborando a constatagdo de que o tenwpiéente, indicando a necessidade de
maior fundamentacao académica como suporte detigaedo.



XVII Congresso Brasileiro de Custos — Belo Horizonte - MG, Brasil, 3 a 5 de novembro de 2010

Além disso, verificou-se que o estudo de caso tamdéaitilizado com frequéncia na
abordagem dessa tematica, uma vez que mais de B8%peabquisas fazem uso dessa
estratégia de pesquisa. Infere-se que ha uma oedantée o precoce estado da arte acerca do
compartilhamentos de servicos e o0 elevado numerestiedos de caso nessas pesquisas
académicas, pois, de acordo com Yin (2001), egs®e de estudo é encarado como O
delineamento mais adequado para a investigacaondendomeno contemporaneo dentro de
seu contexto real, onde os limites entre o fenbmeno contexto ndo sdo claramente
percebidos (YIN, 2001).

4.3.1 Obras especificas sobre centro de servicosnpartilhados utilizadas pelos autores

Dentre os 15 artigos analisados foram contadaso#®8&s, no entanto, somente 28
delas, equivalente a 5,7%, sdo especificas sobtema CSC. Pode-se identificar que,
analogamente a ocorréncia de obras especificasongsessos brasileiros analisados, ndo ha,
na revisdo bibliografica internacional, um expresaiimero de obras especificas sobre o
tema, sinalizando que o estudo sobre os CSC'sipdescde uma investigagcdo de maior
profundidade por parte do meio académico.

Tal realidade pode indicar a necessidade de quansegalizados mais estudos
positivistas sobre o tema, a fim de que ocorra eleaacado na qualidade dos seus achados. O
Quadro 9 demonstra as obras especificas coletades @ artigos que compuseram a
amostra, classificados em escala crescente lomggtud

GRIFFIN, A.; ADAMS, S. Shared services — a recipedost-cutting in hospitalé.ong Range Plannin

v.14, n.6, p.76-79. 1981

GUNN, R.W.; CARBERRY, D.P.; FRIGO, R.; BEHRENS, Shared services: major companies ar

engineering their accounting functions, Managem&abunting, v.75, n.5, p.22-29. e

CROPANE, L.L.; BOOMS, B.H.; Shared service divisioimproving service to Baxtes’ internad
customers. In: T.A. Swartz, D.E., Bowe and S.W.vBr1o(Eds)Advances in Services Marketing g 1993
Management, vol. 2, Greenwich, CN: JAIl Press

ULRICH, D. Shared services: from vogue to valuemdn Resource Planning, v.18, n.3, p.12—-23. 1995

FORST, Leland I. Fulfilling the strategic promiséshares services. Strategy & Leadershif25, n.1 1997
p.30-34.

SCHUMANN, J.; KEATING, P. Prevalent practices anends in shared service centers. <1997
Management Update, Institute of Management Accauista

AGUIRRE, D.; COUTO, V. Disher C.; NEILSON, G. Shdreervices: management fad or real VHIESQS
Chicago: Booz-Allen & Hamilton Inc.

SCHULMAN, D.S.; DUNLEAVY, J.R.; HARMER, M.J.; LUSK,.S. Sharedervices: adding value

the business units. New York: John Wiley and Sons. ek

REILLY, P. HR shared servicand the realignment of HR. Institute for Employptn8tudies, Report, 2000
368, july.

CECIL, R.; Shared services moving beyond succdsstegic Finance, v.81 n.10, p. 64-68. 2000

FUNK, T.L. IMA produces strategic management actimgnon shared services and two oth&tsategi

Finance, v.81 n.8, p.67-68 2000
QUINN, B.; COOKE, R.; KRIS, A. Shared services: min for corporate goldHarlow: Pearso 2000
Education.

TRIPLETT, A.; SCHEUMANN, J., Managing shared seedavith ABM. Strategic Finance, v.818np 2000
40-45.

KAGELMANN, U. Shared services als alternative origations form: anbeispiel der finanzfunktion i 2000

multinationalen konzern, PhD thesis, Universitabst®ck, Deutscher Universita“ts-Verlag, Wiesbade

FORST, L. Shared services grow up. Journal of BassirStrategy, v.22, n.4, p. 13-15. 2001

LEGARE, T.L.; BETCHEL, R.L.; The role of change nam@ment in establishing a shared se 2001
business model at air products and chemicals. dbaffOrganizational Excellence, v.20, n.2, p.33-48

HOGG, J. Getting the most from an HR shared seracdre. Strategic HR Review, v.2, n.4, p.32-35| 2003

REILLY, P.; WILLIAMS, T. How to get best value fno HR: the shared services optidmondon 2003
Ashgate Publishing Company.

BERGERON, B. Essentials of shared services. Hobdkew Jersey: John Wiley and Sons 2003
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A.T. KEARNEY. Success through shared services: frbatk-office functions to strategic drive
Chicago: A. T. Kearney Inc.
A.T. KEARNEY Shared services in governmentrring private sector lessons into public sectast
practices. Chicago: A. T. Kearney Inc.

BARON, Opher; BEYER, Dirk; BITRAN, Gabriel R. Prigy of shared computer servicesurnal o
Revenue and Pricing Management, v.4, n.1, p. 54-65.

JANSSEN, Marijn; JOHA, Anton.Motives for establishing shared service centers public
administrations. International Journal of InformatiManagement, v.26, n.2, p.102—-116.

ULBRICH, F. Improving shared service implementati@iopting lessons dm the BPR movemel
Business Process Management Journal, v.12, n214205.

GRANT, G.; McKNIGHT, S.; URUTHIRAPATHY, A.; BROWNA. Designing g@vernance for shar
service organizations in the public service. Gom@nt Information Quarterly, v.24, n.3, p.522-538.
JANSSEN, Marijn; JOHA, AntonUnderstanding IT governance for the operation @afrsth services
public service network. International Journal ofWerking and Virtual Organizations, v.4, n.1, p.20-
JANSSEN, Marijn; JOHA, AntonWEERAKKODY, V. Exploring relationships of shared ser
arrangements in local government. Transforming @uvent: People, Process & Policy, v.1, n.3, p.22Q07
284.

JANSSEN, Marijn; JOHA, AntonEmerging shared service organizations and the cawMiented
enterprise: critical management issues. Strategts@rcing: An International Journal, v.1, n.1,549.
Quadro 9: Obras Especificas Sobre CSC Usadas cefeoéRcias em Periddicos Internacionais. Fonte:
EBSCOhost (2009)

2004

2005

2005

2006

2006

2007

2007

2008

Conforme apresentado na Tabela 10, 36% das refasémspecificas utilizadas
remetem-se aos seguintes autores: Forst, L (2 pliaarney, A.T. (2 obras); Reilly, P (1
obra); Reilly, P. e Williams, T. (1 obra); Jansskhet. al. (4 obras), totalizando 10 obras
entre as 28 referendadas. Assim, é possivel super pgsquisadores que atualmente
pretendam realizar estudos acerca dessa tematita pnovavelmente deverdo valer-se dos
autores supramencionados, a fim de sustentar ovi#ggnento tedrico de suas pesquisas.

Ressalta-se que o rigor cientifico para publicagasperidédicos é mais elevado, o
gue confere maior crédito aos seus autores. Naardbs conforme Diehl e Souza (2008), os
eventos cientificos (congressos, palestras, selm#grainéis,) sdo oportunidades onde os
autores expressam suas opinides e, através dasditdrios e complementares, contribuem
para avanc¢os no conhecimento do tema tratado.

4 CONSIDERAQC)ES FINAIS

A conclusdo geral que € possivel extrair destedest que a caracterizacdo da
natureza e utilidade dos centros de servigos cdilfy@alos como uma préatica que viabilize
maior eficiéncia e eficacia na execucéo das atiedale apoio € um tema pouco presente na
literatura brasileira e internacional que tratasdesjuestdes organizacionais, considerando os
nameros apresentados na secao 4. Observou-seytporado, que ha € um grande numero

| de artigos n&o cientificos sobre o tema.

O principal argumento para tal conclusédo € a ifleado de apenas sete artigos
apresentados nas edigbes de Congressos Brasgeieosbordaram a temética e somente 15
publicados enperiodicos abordando efetivamente os CSC. Dessaafondo foi possivel

| analisar se ocorreu crescimento ou reducio decpigbkes sobre a tematica em quest&o.

Outro aspecto relevante entre os artigos é a fddtauma secdo metodoldgica
especifica nos artigos internacionais para descms/procedimentos visando a possibilidade
de replicacdo dos estudos, limitando em muito @nmdal das contribuicdes passiveis de
serem oferecidas. Conforme se pode observar, amigsartigos indicaram uma sec¢ao
especifica para abordar os procedimentos metoadol®gidotados.

Observou-se, também, que a totalidade dos artigos estudos aplicados, com
predominancia de evidéncias qualitativas. Além djissatavam-se de pesquisas que

| utilizaram como procedimento técnico de coletaatind a pesquisas documental.
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Ademais, foi possivel identificar que a revisaolibgrafica € um dos procedimentos
técnicos com maior representatividade na amostreplmorando a constatacdo de que o tema
é incipiente, indicando a necessidade de maiorafmeetacdo académica como suporte de
investigacdo. No entanto, verificou-se que o estddocaso também é utilizado com
frequéncia na abordagem dessa tematica, uma vemasede 50% das pesquisas fazem uso
dessa estratégia de pesquisa.

Dentre o total dos seis artigos analisados e padiis em congressos brasileiros foram
contadas 107 obras utilizadas como referénciastut@onsomente nove, equivalente a 8,4%,
sao especificas sobre o tema CSC. Quanto as ajemsrnciadas nos 15 artigos publicados
em periédicos, foram contadas 488, entretanto stara® delas, equivalente a 5,7%, sao
especificas sobre o tema CSC. Infere-se que asipasgealizadas para desenvolvimento dos
artigos ndo se deram em profundidade e abrang@acessarias para que contribuicdes mais
robustas fossem oferecidas ao tema.

Diversos estudos podem ser feitos a partir dessa.t®©s aspectos legais sobre a
localizacdo adequada para implantacdo dos CSC, tabedscimento de precos de
transferéncias, criagdo de métricas financeiras &e-financeiras para avaliacdo do
desempenho dos CSC e estudo sobre a utilizacdesdesstros nas esferas governamentais,
como forma de gestdo dos recursos publicos, sdomalky das possiveis alternativas de
pesquisa tanto em ambito nacional quanto internatio

Espera-se que os resultados deste estudo, retataadentuada falta de pesquisas
nessa tematica dos CSC, motive tanto os pesquesatboasileiros quanto os estrangeiros a
explorarem as diversas alternativas de pesquisagyiee descortinaram.
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