Centro de Processamento de Dados da Serasa

MOde‘O de “T
Exceléncia

Premiada trés vezes no PNQ, a serasa
adota os Critérios de Exceléncia em Gestao ha
15 anos, tendo-o0s como referéncia para atualizacao,
aperfeicoamento e aprendizagem constantes.

Elcio Anibal de Lucca
Presidente da Serasa
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Casos

A jomada da Serasa na busca pela Exceléncia remonta a

1990, quando a empresa passou a definir, em seu planejamento estratégico, um
tema para abordar periodicamente: Ano do Cliente, Ano da Qualidade, Ano do
Ser Serasa e Competéncia para a Qualidade. O método auxiliou a criar cultura e
pratica organizacional voltadas a Exceléncia, e envolveu a alta direcdo, liderancas,
colaboradores e parceiros da organizacao.

Na caminhada ao longo de uma década e meia, o nimero de clientes passou de
300 para 300 mil, entre diretos e indiretos. O niimero de profissionais empregados
passou de 1.100 para mais de 2.100, e as consultas prestadas a clientes, (para suas
decisoes de negdcios, saltaram de 1 milhdo por més para 3,5 milhGes pordia.

“Essa evolucdo tem os alicerces fincados no modelo de gestdo alinhado

aos Critérios de Exceléncia em Gestdo. E um desenvolviment@isélido, bem
fundamentado e estruturado, que nos permite sequiricrescendo®,"afirma Elcio Anibal
de Lucca, presidente da Serasa.

O executivo esta na empresa desde 19894 e ocupa awprésidéncia desde 1991.

Por seu envolvimento nos grandes temas do'Pais, Elcio Anibal de Lucca é lider
permanente dos Foruns Empresariais Nacionale do Mercosul da Gazeta Mercantil,
entre outras participacdes. Sda,atuacao também se expande ao meio académico.
E vice-presidente do Conselho de,Administracio da EAESP/FGV.

Ser tricampea nosPNQ; para a Serasa, encerra uma responsabilidade permanente.
“Estamos sempre prontos para a proxima empreitada, porque a Exceléncia faz parte
do nosso catidiano. Se ha uma estratégia para destacar a gestdo Classe Mundial é
0 fatode estarmos realizando sempre, dentro do nosso planejamento estratégico de
longo prazo,«cada detalhe, buscando benchmarch ou sendo benchmarch”, diz.

Os recohhecimentos do mercado a Serasa ja ultrapassam fronteiras. Em 2002, a
organizacao recebeu o Prémio Ibero-americano da Qualidade, sendo a primeira
empresa a trazé-lo para o Brasil.

No ambito das questdes nacionais e para cumprir 0 seu papel dentro da sociedade,
a companhia adota os principios de Cidadania Empresarial Serasa, pois esta
consciente dos impactos socioecondmicos de suas atividades. A responsabilidade
social, ou cidadania empresarial, como Elcio Anibal de Lucca prefere conceituar, faz
parte do modelo de gestdo e esta incorporada como processo.

O presidente ndo gosta de eleger um projeto de destaque nessa forma de atuacéo,
pois acredita que cada um tem valor. Mas é notério o processo de empregabilidade
de pessoas com deficiéncia adotado pela Serasa e que obteve o reconhecimento
da ONU.

0 Servico Serasa Gratuito de Orientagdo ao Cidaddo, presente em todas as capitais
e principais cidades do Pais, é outro exemplo do compromisso da empresa com a
sociedade. Cerca de 1,7 milhdo de pessoas foram atendidas presencialmente em
2004, com orientacdes sobre regularizacao de pendéncias e grau de satisfacao
sempre acima de 90%, medido pelo Datafolha e por pesquisas proprias feitas de
maneira sistematica.
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A Serasa conta com 2.100 profissionais
qualificados para a captacao,
manutencao, criacao, analise, divulgacao
e multiplicacdo dos produtos e servicos
oferecidos para todo o Brasil e o exterior,
dentro de padrdes rigidos de seguranca e
confidencialidade.

Sintese do Relatorio de Gestdo
Serasa S/A - Premiada do PNQ 2005
Categoria Grandes Empresas

Fotos: Acervo Serasa

Perfil

A Serasa, sociedade por acées de capital fechado,
com 58 instituicdes financeiras como acionistas, é
Atendentes em atividade referéncia mundial no segmento e a maior empresa da
~ América Latina em pesquisas, informacées e analises
econdmico-financeiras para apoiar decisoes de crédito
e negdcios.

As informacdes de todas as empresas legalmente

constituidas no Pas e dos consumidores com alguma

Nome da Empresa: Serasa 5.A atividade econdmica sao insumos basicos para a

Enderego: Alameda dos Quinimuras, 187 - Sao Paulo/ SP atividade da Serasa que, por meio da Tecnologia de

Site: www.serasa.com.br o ! ! )

Data de instituicdo da organizacio: 26/06/1968 Crédito, as transforma em conhecimento que agrega

E‘""S.;’e, origem: leaS" valor as solucbes para negdcios, crédito, andlise
apital: naciona ) . .

Composicdo acionaria: 58 Instituicdes Financeiras setorial e gestdo de risco.

Setor de atuacao: Prestadora de Servicos ) ) o )

Porte: grande A Serasa conta com mais de 2 mil profissionais

Forma de atuagdo: capital fechado - unidade auténoma e X = s

Nimero de unidades / filiais por Estado: 56 quglfflcad.os para~a captag.ao., m?nUtengao' crlacao,

Faturamento 2004: superior a R$ 456 milhdes andlise, divulgacdo e multiplicacdo dos produtos e

Total da forga de trabalho: 2.073 Ser Serasa, 91 terceirizados e SGFV]QOS oferecidos para todo o Brasil e o exterior

40 estagiarios . . !

Numero de fornecedores: mais de 5.000, divididos em Institucionais e 24 horas por dia, todos os dias da semana, dentro de

de Bens e Servicos padrdes rigidos de seguranca e confidencialidade.

Presidente: Elcio Anibal de Lucca

Historico premiacdo PNQ: Vencedora nos anos de 1995, 2000 e 2005. Subsidia com informagées mais de 3.5 milh&es de

Finalista em 1994 o . , !

negOC|os/d|a no Pais e tem acordos com empresas
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congéneres no mundo inteiro, para facilitar,
principalmente, as exportacdes brasileiras e atrair
investidores para as corporacdes e 0s projetos
nacionais.

Os reconhecimentos e as certificacdes internacionais
atribuidos a Serasa tornam a empresa referéncia em
diversos parametros globais, o que é fruto da busca
pela exceléncia como filosofia e de sua pratica no
cotidiano corporativo. Mesmo com varios concorrentes,
a empresa é lider de mercado em todo o territdrio
nacional. Essa conjuncao de fatores possibilita a Serasa

f"'?;

Il'

www.serasa.com.br

repassar a seus clientes e parceiros competéncia e
inteligéncia, desenvolvidas ao longo de 36 anos e com
investimentos continuos em Tecnologias de Crédito, de
Informacdo (TI) e de Gestéo.

A Serasa esta presente em todos o0s setores da
economia para os quais estende, também, sua atuacao
como Autoridade Certificadora e de Registrogfas
diversas modalidades de certificados digitais.nos meios
eletronicos, incluindo a internet, para dar seguranca,
credibilidade e validade juridica@os negocies e as
informacdes nesses ambientes.
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Lideranca

Serasa tem sistema de lideranca inovador e
comprometido com a cultura da exceléncia

A visao do alinhamento do sistema de lideranca
com a estrutura organizacional e a sua integracao
com o0s demais elementos de gestao encontram-se
apresentadas na figura 1.1.

Desde a década de 90, o desenvolvimento e o
crescimento da Serasa vém sendo sustentados por
trés pilares: o Planejamento Estratégico, a Estrutura
Organizacional Foco-Matricial-Bipolar® e o Processo
da Qualidade Serasa. Na Estrutura Organizacional
Foco-Matricial-Bipolar® cada foco organizacional
concentra fungdes, processos e conhecimentos
especificos e afins, considerados essenciais para a

- = - . . Figura 1.2
implementacdo de estratégias e politicas (Fig. 1.2).

O principal papel da governanca corporativa é criar Qs fundamentos do Processo da Qualidade Serasa
mecanismos eficientes para assegurar que as acbes da  garantemyo atendimento de forma harménica e

alta direcdo estejam alinhadas com os objetivos das balanceada das partes interessadas, o que propicia o
partes interessadas. desenvolvimento de soluges para geragao de valor

(Fig. 1.3).

Fundamentos do Processo
da Qualidade Serasa

Sistema de Lideranca Clienteg
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Figura 1.3

Figura 1.1
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sao os VCS — Valores Compartilhados Serasa
(Fig. 1.4).

Valores Compartilhados
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Figura 1.4

A ferramenta mais importante de disseminagdo da
cultura organizacional e de internalizacao de principios

www.serasa.com.br

A avaliacdo da credibilidade dos gestores da alta

direcdo é demonstrada na figura 1.5.

CREDIBELIBADE D05 GESTORES - ALTA BIRECAD w n

ll

Estratégias e Plan0s

Figura 1.5

Sistema estratégica’envelve 2100 pessoas

0 Sistema Estratégico,da Serasa, fruto de metodologia
propria desenyelvida ao longo de diversos ciclos de
planejamento,é,marcado por eventos e envolve todas
as mais de 2.100 pessoas que trabalham na empresa.
Na formulacéo das estratégias sao considerados
insumos de diversas fontes, relativos aos cendrios
interno e externo, bem como as sugestdes dos féruns
internos que compdem o Planejamento Estratégico da
Serasa (Fig. 2.1).

O Sistema de Medicao do Desempenho da Serasa
(Hierarquia Estratégica dos Indicadores) assegura o
monitoramento tanto do desempenho global quanto

Sistema Estratégico - Visao Analitica Dinamica
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de seus desdobramentos no negocio, nos processos A execucao dos projetos, por sua vez, evidencia alto

e nas atividades. Sua estrutura abrange trés niveis, o grau de aderéncia ao planejamento, bem como uma

que proporciona a integracao e a correlacao entre os mudanca no patamar de criticidade/urgéncia das

indicadores dos processos organizacionais (Fig. 2.2). acoes, fruto de melhor planejamento a cada ano
(Fig. 2.3).

0 acompanhamento sistematico dos projetos e
planos de acao, pela alta diregdo, assegura sua FRRNTDS FIMALLZADROS. MO FEADD FOR FRIORIDASE w» Y
analise rigorosa e os possiveis redirecionamentos em s m B W
tempo oportuno. Os registros desse sistema produzem
indicadores de avaliacao do progresso dos projetos

e do conseqiente sucesso das estratégias, que
realimentam o Planejamento Estratégico em um

novo ciclo.

da Bl e FER Tl

il [ B diiami] [ piiY

Hierarquia Estratégica dos Indicadores —— -

Dbjetivos :
Permanentes CI lentes

nto multiplos para atender a
ectativas diversas

dendo a mais de 300 mil clientes,

por instituicdes financeiras, empresas

m geral e entidades de classe. Seu Sistema de

estdo de Clientes conta com uma rede de canais de
acesso estruturados, que formam a Central Virtual

de Relacionamento, para ouvir e compreender as
necessidades dos clientes. Esses canais tém padrdes de
atendimento especificos de acordo com sua natureza,

Critérios de e um processo de gerenciamento de informacges,
Exceléncia

_ sugestoes e reclamagoes (Fig. 3.7).
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Sociedade

0 Sistema de Gestdo de Clientes possibilita a analisee  Cidadania Corporativa é filosofia da Serasa
o entendimento das necessidades e expectativas dos
clientes, o que permite a identificacdo dos atributos
do produto, que se constituem no conjunto de seus
requisitos e ilustram a forma como a Serasa integra os
enfoques para ouvir e aprender com os clientes.

Pela natureza, pelas instalacbes e pelas caracteristicas
de seus processos de tecnologia limpa, a Serasa nao
causa impacto adverso sobre 0 meio ambiente onde
atua. Mesmo assim, realiza campanhas de preservacao
do meio ambiente e dos recursos naturais: Programa
As informagdes sobre as necessidades dos clientes séo  de Incentivo a Reciclagem, Coleta Seletiva de'tixg,

captadas pelos diferentes canais, sendo analisadas Tratamento de agua para reutilizacao ete
e consolidadas em diversos féruns e comités. A
metodologia de analise de valor € utilizada para refinar  p, piscacies ormina Sorvion da Socledads
e diferenciar as diversas necessidades de cada grupo LAY LA L
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Esferas de Atuacao da
Responsabilidade Social Serasa

& (eltorit

A Serasa mantém servicos que facilitam a vida do cidaddo
na questao do crédito. Em 2004, o Servico Gratuito de

Orientacdo ao Cidaddo atendeu um total de 1.730.033 1
; . ~ . e o Wohaelieien O ha faraid § orguedirads e A T, SOmGIOHinG g 3] pLcaL, F
pessoas com um nivel de satisfacdo de 91% (Instituto o 5 ool gumgpilics e (PG, am Al b g .
, . Laditisw I mfeii il bt st Bl G i B
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A comunidade do entorno da Sede Serasa é Figura 4.2

positivamente influenciada pela presenca fisica da
empresa, pois a Serasa tem preocupacao constante com
as questoes relativas a seguranga, mantendo rondas
permanentes, segurangas contratados em diversas ruas,
monitoragdo por cameras, iluminacao, conscientizacao

www.serasa.com.br

A Serasa decidiu potencializar a vocagao para o
voluntariado por meio da sistematizagcdo de um processo,
em decorréncia de seus principios e da percepcao da
pratica individual do voluntariado pelo Ser Serasa.

Foi realizado um levantamento e um mapeamento

com o Ser Serasa para conhecimento das acoes de
voluntariado individual existentes e do interesse por esse
tipo de atuacao. Com base no mapeamento e no espirito
voluntario caracteristico do Ser Serasa, foi definido coma
foco o voluntariado em assisténcia social (alimentacao,
vestuario, higiene, remédios, teto e conforto), pafa
criancas, idosos ou familias carentes.

Portanto, a mobilizacdo é conseqliéncia natural dos
principios e da vocacao da empresa (Fig. 42)s

Frinclaals Prdlicas de FrsoEiso Jerdsa Sofla

Processo Serasa de Empregabilidade
de Pessoas com Deficiéncia

Na cidadania empresarial da Serasa merece destaque
o0 Programa Serasa de Empregabilidade de Pessoas
com Deficiéncia, reconhecido pela ONU como pratica

ambiental e combate a Pobreza
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Casos
exemplar para disseminacao da metodologia entre
as empresas interessadas, e as acoes de voluntariado
empresarial (Veja Fig. 4.3).
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Informacoes e Copheci &o\
Serasa inova com hierarquia de indicadores

sucesso da Serasa a gestdo

interessadas, a Serasa desenvolveu sua Rede
nformacdo para Gestao, que incorpora os sistemas
presa, a monitoracao do desempenho e 0s
principais processos (Fig. 5.1).

A Serasa desenvolveu uma estrutura de MIS em todos
os focos organizacionais, com o objetivo de validar e
assequrar a confiabilidade, a integridade e o adequado
uso das informacdes e, ainda, garantir a qualidade do
processo de sele¢do, gerenciamento e disseminagao
destas informacdes. A empresa é certificada e

utiliza as boas praticas de gestdo da seguranca da
informacdo. Conta com dois CPDs interligados, com

a finalidade de garantir a continuidade dos servicos
a0s USUarios.

www.serasa.com.br

Rede de Informacdo para Gestao

Figura 5.1

A busca de referen
tem sido u
tanto o des n

s da empresa. A pratica de
g foi incorporada ao sistema de gestao
0 processo foi fruto de benchmarking
m empresas Classe Mundial. Uma sintese dessa
etodologia é expressa pelo Modelo de Cinco Fases,
que se aplica tanto a referenciacdo de processos
quanto a de resultados (Fig. 5.2).

Benchmarking - Modelo de Cinco Fases

Exprugia PR
Fase IV -

Amiduieglimenls
FaseV

Figura 5.2

Com base nessas informagdes e no processo de
comparagao com a concorréncia, obtém-se uma visao
do mercado que permite afirmar que a Serasa é uma
empresa com o mais abrangente portfélio de produtos
no seu segmento de atuacao.
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Pessoas
Ser Serasa é ser completo de seis processos fundamentais que agregam todos os
, —— . . rojetos, programas, atividades e acoes da empresa (Fig.
Ser Serasa é a designacao dada as pessoas e a empresa, F; ZJ) Prog ¢ presa (f1g.
compreendidas como uma unidade. O conceito de Ser o
Serasa resume o conjunto de valores e crencas, baseados Sistema de Desenvalvimento Humano
em principios cristdos. Visa resgatar a sa‘usfaggo pela e
realizacao pessoal em uma empresa que valoriza o da Litevanis

ser humano, se destaca por seus niveis de qualidade

e ética empresarial, fortalece os agentes econdmicos e
e atende a interesses comunitarios, com equilibrio e '
harmonia. Representa, ainda, a definicao, a criagdo e 0
desenvolvimento do perfil de um profissional moderno,

criativo, participante, competente, honesto e ético,

coerente com a missdo da Serasa e atuante no sentido i
de realizar os objetivos maiores da organizacao (Fig. 6.7).

b db Lutiera
Dviya ol rst vl

Ser Serasa Figura 6.2

Enfase na Pessoa

Adinexisténcia. de greves ou paralisagdes, problemas
com sindicato € 05 baixos niveis de turnover qualificado
e absenteismo sao indicativos importantes relativos a
satisfagao, ao bem-estar e a motivacao das pessoas na
empresa. Os resultados da pesquisa de satisfagdo e os
inlimeros reconhecimentos publicos, a empresa e a seus
profissionais, também atestam a qualidade do ambiente
M,:E,ﬂ" de trabalho da Serasa (Figs. 6.3 € 6.4).

i i ik s

il
-

Realiragia

Figura 6.1 “llﬂl'i.ﬂl;lﬁ daa Pastsas SATISFACAD EM TRABALHAR KA SEEASA ﬂ
Para que a empresa (ofcorpe) alcance suas metas . ¥ 1
e objetivos é preciso,que sejam-assegurados, para : _ -
cada pessoas(@s,células)y sua realizaco pessoal, '
oportunidades de crescimento profissional, com equidade : '
de_eportunidades, igualdade nas condicdes de trabalho, : [ = B
comunicacgo eficaz, fluidez dos processos, flexibilidade Ll .-

e alocacdo de recursos e meios materiais. Para isso, 0 s i Mk RS
Sistema de Trabalho da Serasa esta baseado em um
conjunto amplo de conceitos e praticas inovadoras,
inimeras delas consideradas exemplares.

Figura 6.3

Os sistemas e as praticas da organizacao do trabalho
estimulam a atuacdo em equipe e a cooperacao entre
areas, garantindo a eficacia e a eficiéncia do processo
de comunicacéo e possibilitando que as informacdes
alcancem todas as pessoas da empresa.

Figura 6.4

CARREIRA
AS MELHORES
NA GESTAO DE

A prética de gestdo de pessoas esta fundamentada PESSOAS
em seu sistema de desenvolvimento humano, por meio
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www.serasa.com.br

Casos
Processos
Todos os processos da Serasa sao certificados A conformidade de produtos, medida em sigma,
De maneira diferenciada, todas as atividades da representa uma abordagem moderna, desafiadora e
Serasa S50 estrutura das'por orocessos e adotam voltada para o alto desempenho. O referencial sigma
a orientaciio por projetos para implementacio de reflete o nivel de exceléncia encontrado nos produtos
. . . da Serasa e é encontrado apenas em poucas empresas
inovacdes e melhorias nestes processos. No PLANESER o
. . ; ) Classe Mundial (Fig. 7.3)m
sao estabelecidos os projetos a serem desenvolvidos,
sua criticidade e prioridade. Esses projetos podem ser 3 :
. o o istema de Gerenciamento
relativos a produtos, produgao, gestao e negdcio, e sao de Processos
apoiados e acompanhados pelo Sistema Gerenciador de
Projetos, tecnologia desenvolvida pela Serasa. O sistema
leva em consideracao as avaliagbes periddicas, 0s
cronogramas, a alocagao de equipes, as especificacoes mﬂ
de produto ou servico, os indicadores de desempenho e A
0s pré-testes internos e externos, com avaliacdes formais
pelos clientes. A
) . ) # Brguaitos W FETABELECEMENTO E _
Os processos de projeto sao estruturados em cinco fases: Er.ugu_n-hu ;
. . . IFrigm
anteprojeto, projeto do produto, desenvolvimento de S
sistemas, desenvolvimento do produto e lancamento/
implantacao. « Orgarlzagha
 Rpearieq m
. . . . w D ngmatiiril AL
Existe uma Estrutura Multifuncional de Desenvolvimento, /.. = o :
de Projetos que interliga o responsavel pelo projeto
na alta direcao com o gestor doprojeto, que o .
operacionaliza (o projeto), em seuiclo de vida, no :H;”'“
Grupo de Dinamizacao do Projéto e come dder da Fase, o
na area de informatica.
A Serasa possui varios sisternas de gestao de processos :;‘j;“;_’ﬂ"'f"" AVALIAGHD
desenvolvidos com inteligéncia propria, a exemplo do -:l-w::. Requmitzs iy
. . . L AEs iy Er i 5 = - =
Portal de Compras (Compras via web) e Serainfo - Sistema ¥ il
de Gestao do Faturamento, entre outros. No caso do
relacionamento com os fornecedores, 0s processos
assumem aspectos peculiares, que se diferenciam dos
madelos normalmente encontrados no mercado. Por
exemplo, as instituicoes financeiras e as empresas, que Figura 7.2
sao dois importantes segmentos de clientes, sao também
. . . iNDACE DE QUALIDADE B05 PROBUTDS oo H
importantes fornecedores de dados e informacdes
(matéria-prima) para a elaboragdo dos produtos da Serasa X s
(Figs. 71 7.2). :
Macraproctssns SErass
Brmavkzem CH=s :
P | g
[ L o r— ir—
L ]
B Fomavsan b Frosiles i
B X X XE =
i R
e Poocrmm f vt 3 —_—t — .
[ I-mul
[ R el T oy - s . Figura 7.3
i i L bty Figura 7.1
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