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BPO, uma abordagem eficaz:
estrategica, tatica e operacional

BPO, an efficient approach: strategic, tactical and operational

BPO, un abordaje eficaz: estratégico, tactico y operativo

Hoje, o desafio & acompanhar o crescimento econdmico e a crescente
complexidade de regulacao dos mercados. Ao mesmo tempo em que ha uma
busca maior por bens e servicos, a expansao faz da agilidade na tomada de
decisdes um importante diferencial competitivo e impde cuidados redobrados
com a qualidade da informacao que vai alimentar os mecanismos de tomada de
decisao e de readequacao das estratégias de negdcios.

Nesse contexto, as parcerias de BPO devem ser focadas cada vez mais na gestédo

de processos associada a conhecimento (pessoas) e tecnologia. Essa tendéncia Client

poe em evidéncia modalidades mais complexas de outsourcing. Nao se trata

mais de transferir atividades a diferentes prestadores de servicos conforme Focusing on
as vantagens econdmicas de cada contrato. O foco, agora, & em eficiéncia e COI’G business

agilidade, com reducéo de custos. Ou seja: as parcerias operacionais devem ser
pensadas como parte de uma visao estratégica global.

Technology

Processesi
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Currently, the challenge is to keep up with the economy
growth and the increasing complexity of markets regulations.
While the search for goods and services increases, the
expansion makes agility in decision-making an important
competitive advantage and requires special attention to the
quality of the information which will feed the mechanisms for
decision-making and readjustment of business strategies.

In this context, the BPO partnerships should focus
increasingly on the management of processes associated
with knowledge (people) and technology. This trend
highlights the most complex outsourcing categories. It is not
only about transferring activities to different service providers
according to the economic advantages of each contract
anymore. Nowadays, the focus in on efficiency and agility,
with cost reduction. That is, operating partnerships must be
thought of as part of an overall strategic vision.
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Actualmente, el desafio es acompanar el crecimiento
econdmico v la creciente complejidad de regulaciéon de

los mercados. Al mismo tiempo en que hay una busqueda
mayor por bienes y servicios, la expansion hace que la
agilidad en la toma de decisiones sea un importante factor
diferencial competitivo e impone cuidados redoblados con

la calidad de la informaciéon que alimentara los mecanismos
de toma de decisién y de readecuacion de las estrategias de
negocios.

En ese contexto, las alianzas de BPO deben enfocarse

cada vez mas en la gestion de procesos asociada a
conocimiento (personas) y tecnologia. Esa tendencia deja
claro modalidades mas completas de subcontratacién
(outsourcing). No se trata de la transferencia de actividades
para diferentes prestadores de servicios de acuerdo con las
ventajas econémicas de cada contrato. El enfoque ahora esté
en la eficiencia y en la agilidad con reduccién de costos; es
decir, las alianzas operativas deben pensarse como parte de
una vision estratégica global.



Nossa abordagem

Our approach

Nuestro abordaje

O BPO precisa de uma visdo estratégica para operacionalizar as atividades-

meio e dar suporte a alta e a média gestdes dos clientes na atividade-fim, para
permitir uma continua e agil otimizacéo dos processos, transformando dados em
informacodes precisas e atualizadas, visando a implementacao da estratégia do
negdcio. O cliente permanece totalmente focado em seu negdcio, deixando a
KPMG cuidar de toda a retaguarda operacional.

The BPO needs a strategic vision

to operationalize support activities
egx(a’(eg\/ and support the top and middle
management of the clients in their
target activity, in order to enable
a continuous and fast process
optimization, turning data into accurate
and timely information, aiming at
implementing the business strategy.
The client remains fully focused on his
business, while KPMG takes care of all
back-office functions.

Strategic

Tactical

El BPO necesita una visién
estratégica para poner en operacion
las actividades-medio y dar soporte
a la alta y media gestion de los
. clientes en la actividad-fin, de tal
Operat|ona| forma que permita una continua y
agil optimizacién de los procesos,
transformando datos en informaciones
— precisas y actualizadas, con vistas a
-3

process Design
Middle management

Q)/) = la implementacion de la estrategia
%, & del negocio. El cliente permanece
s e"“" totalmente enfocado en su negocio,

o° dejando que KPMG cuide de toda la

retaguardia operativa.
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Sistema de Gestao

Management systems

Sistema de gestion

A KPMG atua no front e no back office dos clientes e
fornece um sistema integrado para que o cliente, desde o
nivel operacional até a alta gestao, tenha uma visao geral e
acompanhe os processos realizados on-line.

A principal estratégia para oferecer aos executivos a
retaguarda necessaria para a melhor tomada de decisdes

é a utilizacdo de um Centro de Servicos Compartilhados
(CSC), no qual sao realizados os servicos com perfil
repetitivo, como folha de pagamento, contas a pagar e
receber, impostos, entre outros. O CSC segue um rigido
modelo de governanca, estruturando, assim, uma operagao
capaz de viabilizar ganhos de escala aos clientes e, por fim,
proporcionar informagdes exatas e no tempo correto para o
nucleo decisério da empresa.

KPMG operates in the clients’ front and back offices and
provides an integrated system for the client, from operational
to senior management positions, to have an overview and
follow the processes carried out online.

The main strategy to provide executives with the necessary
backup for a better decision-making is the use of a Shared
Services Center (SSC), where services are performed with
a repetitive profile, such as payroll, accounts payable and
receivable, taxes, among others. The SSC follows a strict
model of governance, thus structuring an operation capable
of delivering scale economies to clients and, ultimately,

of providing accurate information at the right time for the
company's core decision-makers.

KPMG actla en los sectores de fronty back office de

los clientes, suministrando un sistema integrado para

que el cliente, desde el nivel operativo hasta la alta gestion,
tenga una vision general y acompane los procesos
realizados online.

La principal estrategia para ofrecerles a los ejecutivos la
retaguardia necesaria para que puedan tomar mejores
decisiones es la utilizacién de un Centro de Servicios
Compartidos (CSC), en donde se realizan los servicios con
perfil repetitivo, tales como némina de pagos, cuentas a
pagar y a cobrar, impuestos y otros mas. El CSC sigue un
rigido modelo de gobierno corporativo, estructurando de esa
forma una operacién capaz de viabilizar ganancias de escala
para los clientes y, finalmente, proporcionar informaciones
exactas y en el tiempo correcto al nlcleo decisor de la
empresa.
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Shareholders

Related
Society

Government

Business
Partners

Modelo de gestao de processos
Responsavel pelo alinhamento das
expectativas e pela definicdo das
funcoes e das obrigacoes das partes
(cliente e KPMG), o modelo de gestédo
de processos responde por todo o fluxo
de informacao, desde a coleta até a
entrega.

No modelo, estao estabelecidas

as funcoes de interface com o

cliente (uma célula de atendimento
exclusivo). Também serao definidas as
estratégias tecnoldgicas e o desenho
dos processos que permitirao a
implementacdo do gerenciamento dos
dados. O modelo esta intimamente
alinhado a uma metodologia focada
em inovacao, boas praticas e
continua busca pela qualidade e pelo
aperfeicoamento do processo.

Contributors

Focus on

Client

KPMG Client

Service

Client Service
Management

e Document Support

Support

e ClientTax Support
e Client Accounting

N

¢ Client Financial

Support

=

Process management model
Responsible for the alignment of
expectations and definition of the
duties and obligations of the parties
(client and KPMG), the process
management model accounts for all the
flow of information, from collection to
delivery.

In the model, client interface functions
are established (an exclusive service
cell). Technological strategies and
design of processes which will enable
the implementation of the data
management will also be established.
The model is closely aligned with a
methodology focused on innovation,
leading practices and continuous search
for process improvement and quality.

e Client HR Support
e Client IT Support

* Perform
document typing
* Issue billing invoice

-

Modelo de gestion de procesos

Es responsable por el alineamiento de
las expectativas y por la definicién de
las funciones y de las obligaciones de
las partes (cliente y KPMG), el modelo
de gestion de procesos responde por
todo el flujo de informaciones, desde la
colecta hasta la entrega.

En el modelo se establecen las
funciones de interfaz con el cliente (una
célula de atencion exclusiva). También
se definiran las estrategias
tecnoldgicas para el diseno de

los procesos que permitiran la
implementacién de la gestion de los
datos. El modelo esta intimamente
alineado a una metodologia enfocada
en la innovacion, las buenas practicas y
la busqueda continua por la calidad y el
perfeccionamiento del proceso.

© 2011 KPMG Transaction and Forensic Services Ltda., a Brazilian limited liability company and a member firm of the KPMG network of
independent member firms affiliated with KPMG International Cooperative (“KPMG International”), a Swiss entity.



BPO uma abordagem eficaz: estratégica, tatica e operacional | 9

Focus on

Process Delivery

Management
* Perform Employee Admission
* Perform Employee Termination
e Perform Employee Retention
5HVEIE S| e Perform Vacation Control
e Perform Payroll Processing
e Perform Payroll Reconciliation
* Generate Payroll Accessory Obligations

* Generate payroll
management reports

* Generate financial reports
(cash flow and aging list)

* Control tax deliveries

° Perform other account
reconciliations

* Perform consolidation
and equivalence

* Generate accounting
accessory obligations

* Perform monthly
accounting closing

° Generate FS and EN

* Special Projects

* Perform Payments
Eancal * Perform Payment write-off
Management e Issue invoices to collection (billing)
e Perform Client/Supplier
Reconciliation
* Perform Bank Reconciliation

Inventory/Cost

Management ¢ Perform inventory closing

* Determine indirect taxes Ledger
* Generate tax reconciliations
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Tax

Management * Generate accessory obligations
* Determine direct taxes/closings
* Generate annual tax accessory

obligations

NV V7

Management by Process

Modelo de entrega Delivery model Modelo de entrega

Modelo de processos com foco Process model focusing on the delivery  Modelo de procesos con enfoque

na entrega feito por meio de um by means of service specification en la entrega realizado por medio de
detalhamento dos servigcos e uma and management of controls. The una pormenorizacién de los servicios
gestao dos controles. O detalhamento specification is performed based y una gestién de los controles. La

é feito com base em a um acordo de on a service level agreement (SLA), pormenorizacion se realiza con base
nivel de servigo (SLAS), ferramenta que  a management tool that provides a un acuerdo del nivel de servicio

dé a gestédo o nivel exigido de qualidade  management with the required (SLA’s), herramienta que proporciona a
e continuidade. Outro fator importante level of quality and continuity. la gestion el nivel exigido de calidad y
do modelo é o acompanhamento passo  Another important aspect of the continuidad. Otro factor importante del
a passo da qualidade de desempenho model is the step-by-step follow-up modelo es el acompafiamiento paso
dos profissionais envolvidos com o of the performance quality of the a paso de la calidad de desempeno
cliente, por meio de indicadores de professionals involved with the client de los profesionales envueltos con
perfomance (KPI's) e com foco nas through performance indicators (KPls) el cliente, por medio de indicadores
atividades, a fim de que os servigos and focus on activities, so that services  de desempeno (KPI’s) y con enfoque
prestados ao cliente estejam sempre provided to the client are always in line  en las actividades, con la finalidad

em linha com as expectativas. with the expectations. de que los servicios prestados al

cliente siempre estén en linea con las
expectativas.
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Modelo de Governanca

Governance model

Modelo de gobierno corporativo

Financial Management

Adherence to the
Standard Process

Monitoring of Legislation

Business Process
[nnovation
Continuous Feedback

Technol
echnology SLAs

_ _ Due date
Leading Practices Innovation Contract Accuracy

Management Management ,
KPI's

Process
Management
Continuous (BPM)
ACtiOﬂ P|aﬂS ing through
Client Process Process
Project Deviations
Management Management
Performance
Assessment Time/Activity
. Control
Project Beop|
Feedback eople p
r
Management Inr?g\?:tsion

Perception/Goal
Alignment

Occurrences

Training and
Development

Productivity/
Performance
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Uma gestao focada em inovacéo e
qualidade deve ter um modelo eficaz
de monitoramento dos servicos. A
utilizacdo de um modelo de governanca
focado na entrega com qualidade
proporciona ao cliente acesso a
informacodes, reduzindo o risco na
tomada de decisao.

A management focused on innovation
and quality must have an effective
model for monitoring services. The

use of a governance model focused

on quality delivery provides client with
access to information, reducing risks in
decision-making.

Una gestion enfocada en innovacion y
calidad debe tener un modelo eficaz
de monitoreo de los servicios. La
utilizacion de un modelo de gobierno
corporativo enfocado en la entrega con
calidad proporciona al cliente el acceso
a la informacién, reduciendo el riesgo
de la toma de decision.
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Nossos Servicos

Os profissionais de BPO, com o apoio das areas de Tax e
Advisory, auxiliam os clientes a redesenhar e melhorar os
processos. Nossos servicos sdo modulares e podem ser
contratados separadamente:

Contabilidade Fiscal

e Balancetes, balancos patrimoniais e DRE

e Gestao de ativo fixo e custos

e Escrituracdo e geracgao contabil e obrigacoes legais
e SPED Contébil

Controladoria Gerencial

e Andlise orcado x realizado

e Relatoérios por caixa e competéncia
e Demonstrativos gerenciais

e Andlise de custos

e Resultados por unidade de negdcio
e US GAAP - IFRS - CPCs

Rotinas Fiscais e Tributarias

e Apuracao de impostos

e Escrituracéo fiscal e obrigacoes acessorias

e Resumo de faturamento e impostos gerados de todo més
¢ Posicao de impostos em aberto e mapas de compensacao
e SPED Fiscal/PIS/COFINS

Planejamento

® Budget e forecast atualizados

e Demais relatérios gerenciais e de gestao orcamentdria
definidos entre as partes

Tesouraria

¢ Rotinas de contas a receber, crédito e cobranca
e Rotinas de contas a pagar

e Andlises e projecdes financeiras

e Fluxo de caixa

e Controle de saldos bancérios e caixa

Otimizacao e Processos de Automacao

Recursos Humanos

¢ Folha de pagamento e encargos sociais
e Beneficios

e Medicina e seguranca do trabalho

e Recrutamento e selecao

e Banco de talentos

e Treinamento

Procurement

e Cadastro de fornecedores
e Cadastro de itens

e Adesao de fornecedores
e Tomada de precos

e Sourcing

e Procure to pay

Atendimento aTerceiros

e Atendimento a fiscalizacao

e Atendimento a auditorias

e Consultas as Secretarias da Receita
Federal/Estadual/Municipal

Legal Services

e Administrativo - Licitacoes

e Bancario e Mercado de Capitais

e Contratual

e Contencioso

e [nvestimentos Estrangeiros

e [nvestimentos Brasileiros no Exterior

e Planejamento Sucessoério

e Propriedade Intelectual e Direitos

e Autorais

® Revisao Legal (due diligence e
vendor due diligence)

e Societério

e Trabalhista

e Tributéario e Previdenciario

e Contencioso Tributario e
Previdenciéario

e Recuperacao de Empresas

e Revisao de Critérios de
Provisionamento de Contingéncias

e Terceiro Setor

e Suporte Paralegal

*Este servico é executado pelo escritério de advocacia
Frignani Andrade Advogados Associados.

Projetos Especiais
Consulte-nos.
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Services Health Care Financial
Services
QD Tax

= i—;
Contract Management

Construction § Manufacturing

Process Implementation
s e—

Planring

Tax Accounting

e ™
Human Resources
S [ EP S & AV W N |
Management Controllership

IT & Systems

Financial

Purchase/Procurement
E sy S eSS U L N ([ v

Paralegal*

Special Projects

*This service is provided by Frignani Andrade Advogados Associados.
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The BPO team, with the support of the Tax and Advisory
areas, supports clients in the process redesign and
improvement. Our services are modular and may be
contracted separately:

Tax Accounting
e Trial balances, balance sheets and statements of income
e Management of fixed assets and costs
® Bookkeeping and accounting generation
and legal obligations
e SPED Accounting

Management Controllership

e Budget vs. actual analysis

e Cash and accrual basis reporting

* Management reports

e Cost analysis

e Results by business unit

e US GAAP - IFRS - CPC Pronouncements

Tax routines

e Tax assessment

e Fiscal bookkeeping and accessory obligations

e Summary of revenues and taxes generated every month
e Position of outstanding taxes and compensation reports
e SPED Tax/PIS/COFINS

Planning

e Updated budget and forecast

e Other management reports and budget
management defined between the parties

Treasury

e Accounts receivable, credit and collection routines
e Accounts payable routines

e Financial analyses and projections

e Cash flow

e Control of bank balances and cash

Automation Processes and Optimization

Human Resources

¢ Payroll and social charges

e Benefits

e Occupational Safety and Medicine
e Recruitment and selection

e Bank of talents

e Training

Procurement

e Registration of suppliers

e Registration of items

e Supplier adhesion contract
e Price survey

e Sourcing

e Procure to pay

Assistance to Third parties

e Assistance in inspections

e Assistance in audit

e Consultation with the County/State/Federal
Revenue Service

Legal Services

These services are rendered by the law firm Frignani

Andrade Advogados Associados.

Special Projects
For further details, please contact us.
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Nuestros Servicios

Los profesionales de BPO con el apoyo de las areas de
Taxy Advisory ayudan a los clientes a redisenar y mejorar
los procesos. Nuestros servicios son modulares y pueden
contratarse separadamente:

Contabilidad Fiscal
e Balances de situacion, balances generales
y estados de resultados
e Gestion de activo fijo y costos
e Registro en libros y generacién contable
y obligaciones legales
e SPED Contable (registro contable electrénico)

Contraloria gerencial

e Anadlisis presupuestado x realizado

e Informes por efectivo en caja y competencia
e Informes gerenciales

e Anadlisis de costos

e Resultados por unidad de negocio

e US GAAP - IFRS - CPCs

Rutinas fiscales y tributarias

e Célculo de impuestos

e Registro en libros fiscales y obligaciones adicionales

e Resumen de facturacion e impuestos generados
todos los meses

e Posicion de impuestos en abierto y mapas
de compensacion

e SPED Fiscal/PIS/COFINS

Planificacion

e Presupuesto y previsiones (budgety forecast) actualizados

e Otros informes gerenciales y de gestion presupuestaria
definidos entre las partes

Tesoreria

e Rutinas de cuentas a cobrar, crédito y cobro
e Rutinas de cuentas a pagar

e Analisis y proyecciones financieras

e Flujo de efectivo en caja

e Control de saldos bancarios y caja

Optimizacion y procesos de automatizacion

Recursos Humanos

e Nomina de pagos y cargas sociales
e Beneficios

e Medicina y seguridad del trabajo

e Reclutamiento y seleccién

e Banco de talentos

e Capacitacion

Compras (Procurement)
¢ Registro de proveedores
e Registro de items

e Adhesion de proveedores
e Toma de precios

e Sourcing

e Procure to pay

Atencion a terceros

e Atencion a la fiscalizacion

e Atencion a auditorias

e Consultas a las Secretarias de Hacienda
Federal/Estadual/Municipal

Servicios juridicos (Legal Services)

Este servicio lo realiza el estudio de abogados Frignani

Andrade Advogados Associados.

Proyectos especiales
Consultenos para mayores detalles.
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KPMG no Brasil

A KPMG ¢é uma rede global de firmas independentes que prestam servicos profissionais de Audit, Tax e Advisory. Contamos com 138.000 profissionais
atuando em 150 paises. No Brasil, sdo, aproximadamente, 4.000 profissionais trabalhando em 20 cidades, distribuidos em 12 Estados e no Distrito
Federal.

No Brasil, a missao da Organizacao é a de crescer e fortalecer sua presenca no mercado nacional, com especial atencédo para as empresas do
Mercado Empreendedor e para a atracdo e desenvolvimento de talentos. Para isso, a forte presenca da KPMG em cada uma das regides brasileiras
e a incorporacéao de novos profissionais levam a Organizacao a alcancar resultados expressivos, contribuindo também para o desenvolvimento dos
clientes, que sédo atendidos em suas cidades e em suas especificidades, independentemente do tamanho de seu negécio, com a mesma qualidade

praticada internacionalmente.

KPMG in Brazil
KPMG is a global network of independent professional firms providing Audit, Tax and Advisory services. We have 138,000 people working in 150 countries. In Brazil, approximately 4,000 professionals
working in 20 cities located in 12 States and the Federal District.

In Brazil, our mission is to grow and strengthen our presence in the domestic market, giving special attention to businesses in the Entrepreneur Market and to talent attraction and development.
Therefore, KPMG's strong presence in each of the Brazilian regions and the incorporation of new professionals lead us to achieve outstanding results, contributing to the development of clients, to whom
services are provided in their own cities and according to their specificities, regardless of the size of their business, with the same quality as practiced worldwide.

KPMG en Brasil
KPMG es una red global de firmas independientes que prestan servicios profesionales de Audit, Tax y Advisory. Contamos con 138.000 profesionales que acttan en 150 paises. En Brasil, son
aproximadamente 4.000 profesionales que trabajan en 20 ciudades, distribuidos en 12 Estados y en el Distrito Federal.

En Brasil, la misién de la organizacion es la de crecer y fortalecer su presencia en el mercado nacional, con atencion especial para las empresas del Mercado Emprendedor y para la atraccion y desarrollo
de talentos. Para ello, la fuerte presencia de KPMG en cada una de las regiones brasilefas y la incorporacion de nuevos profesionales llevan a la organizacion a alcanzar resultados significativos,
contribuyendo también para el desarrollo de los clientes que son atendidos en sus ciudades y en sus especificidades, independientemente del tamano de su negocio, con la misma calidad practicada
internacionalmente.

Our BPO team operates in the major
Brazilian cities and also in Latin America

Jan Eichbaum
Partner in Charge
jeichbaum@kpmg.com.br

Ricardo Furquim
Partner
rfurquim@kpmg.com.br

Milton Miyahara
Director
miltonmiyahara@kpmg.com.br
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