CRITERIOS DE QUALIDADE EM
SERVICOS DE LIMPEZA

@ Correlos
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ALGUNS DADOS IMPORTANTES

6.714 prédios ocupados, sendo 96% Agéncias de Correios
Area fisicaa ser limpa5.029.157,93m?2

g

e A vl k- ! Agencia de Correios Coldmbia,
Administracéo Central dos Correios, em Ribeirdo Preto/SP 96 contratos

Brasilia/DF . Adi i
em r'asn | wgentes (PJ) Medla_c!e 7 mil
=3 terceirizados

envolvidos
(diretamente)

Agencia de Central dos Correios, Centro Cultural dos Correios, no
em S&o Paulo/SP Rio de Janeiro/RJ

&

R$ 186.336.589,83 Vida util médiade
Orcamento de custeio 2015 2,5 anos/contrato

Complexo Operacional
Jaguare/SP (vista aérea)

Complexo Operacional
Jaguare/SP (vista interna)
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL

VARIAVEIS DE MAIOR IMPACTO NA CONTRATACAO E GESTAO DOS SERVICOS

SITUACAO IDENTIFICADA

Fiscalizacao e remuneracao
exclusiva por cobertura de posto

Fornecimento de insumos de baixa
qualidade

O modelo néo estimula a adocao
de técnicas e inovagcbes na
execucao dos servigos

Altos riscos de ociosidade, desvio
de funcdo e caracterizagdo de
vinculo empregaticio

Prazos e custos dos processos de
aplicacdo de penalidade e implicagdes na
descontinuidade dos servigos

SITUACAO DESEJADA

Remunerar a contratada d
com a nota obtida na aval
ANS

Obter insumos em quantidade e
qualidade satisfatorios

Obter tecnologia e técnicas de
limpeza inovadores na execugao
dos servigcos

Receber pessoas treinadas e
desenvolvidas para a execucgao
dos servicos

Obter celeridade na resolucdo de

problemas, ensejando o0 baixo
indice de aplicacdo de penalidades

" Correlos



COMPARATIVO ENTRE MODELOS

Modelo de

Acordo de Nivel
de Servico

Area fisica limpa

Produtividade baseada na

estrutura predia| e atividade
fina

I
Pagamento Por resultados

Satisfagio dos clientes

«® Correlos



a )

Publicacdo de Normas
especificas (IN 02/2008 e
alteracdes, por exemplo)

* Inovacdes do segmento

* Incentivo ao uso de Acordo
de Niveis de Servico

e Oportunidades

MOTIVAGCAO PARA MUDANCA

Ameacas

-

* Alto custo dos servigos

» Competitividade restrita

* Fragilidade na gestéo

» Responsabilidade Subsidiaria
 Desvio de funcao

* Ociosidade

* Prejuizo a qualidade dos servigos

(- )

© MODELO DE
LIMPEZA PREDIAL
ORIENTADO POR
ACORDO DE NiVEIs
DE SERVICOS

e Solucdo
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PILARES DO MODELO

Novo modelo de servicos de

limpeza predial com foco na qualidade

Y 4 . N 4 ~ N 4
*Melhoria do * Inovacoes do
clima segmento na oferta
organizacional de tecnologia,

técnicas e insumos
*Maior exigéncia
dos clientes
(internos e

A, €Xternos)

A
BOAS PRATICAS DE MERCADO

\A) Correlos



Contratacao

Gestao

VANTAGENS DO MODELO

Estimula a competitividade das propostas
Oportuniza a contratacdo de empresas com maior nivel de profissionalizacéo

Permite o aproveitamento da experiéncia das contratadas no negdcio de limpeza,
inclusive do uso de técnicas e tecnologias

Transfere para empresa prestadora de servicos a obrigacdo de dimensionamento
dos recursos humanos e material necessarios, em face da sua expertise no
negocio, permitindo a racionalizacéo do custeio dos servigos

Permite estabelecer indicadores para a afericdo do desempenho e dos resultados
dos servicos

Aumenta a integracdo entre as acdes de todos os envolvidos na gestdo dos
servicos, tornando célere e confiavel a gestado do contrato

Reduz os riscos de responsabilidade subsidiaria

.) Correlos



LINHA DE TEMPO DO PROJETO

Implantagdes-piloto,
melhorias do Modelo e
padronizacao do Edital

O
009 a 2011

pdelagem do Processo e
Desenvolvimento do Software



PRINCIPAIS PRODUTOS DA MODELAGEM

Produtividades de referéncia diferenciadas, de acordo com
as caracteristicas das areas internas e externas, assim como a
finalidade da ocupacéo dos prédios a serem limpos

Pagamento por m? limpo, sendo que a remuneracdao da
Contratada decorre do resultado obtido na avaliacédo do Acordo
' de Niveis de Servico (ANS)

' Acordo de Niveis de Servico (ANS)

' Sistema de Gestao de Limpeza (SGLIMP)

Instrumentos de contratacdo e gestdo padronizados, para

promover maior abrangéncia e celeridade na conducédo dos
- contratos

Indicadores de desempenho e qualidade

\A) Correlos



PRODUTIVIDADE DE‘REFERENCIA DIFERENCIADAS
PARA AREAS INTERNAS (EXEMPLOS)

Administrag&o Central dos Correios, em Brasilia/DF Agencia de Correios Coldmbia, Agencia de Central dos Correios, em S&o Paulo/SP
) o . em Ribeirédo Preto/SP
Areas administrativas Agéncias
800m2/servente 600m?/servente

Complexos operacionais
1.350m?2/servente
4.350m?/servente
9.400m?/servente

Complexo Operacional Jaguare/SP

\’ Correlos



ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS
ASPECTOS AVALIADOS

Resultados obtidos em relacao aos servicos prestados pela Contratada, com
verificacdo dos prazos e cronogramas de execucao e da qualidade demandada

Recursos humanos empregados, em funcéo da produtividade de referéncia
contratada; |

Qualidade e quantidade dos recursos materiais, equipamentos e técnicas de limpeza
predial;

Cumprimento das demais obrigacfes decorrentes do contrato; |

Satisfacdo do publico usuario.

.) Correlos



ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS

4 .
METRICAS DE DESEMPENHO

Abastecimento de material de higiene
Limpeza e conservacao de ambiente
Limpeza e conservacao de sanitarios e de vestiarios

Fornecimento de material de limpeza, equipamentos e utensilios,
consoante especificado

Apresentacao pessoal, quanto aos quesitos: higiene, conservacao
dos uniformes e EPIs

Assiduidade na prestacao do servico (cronograma de trabalho)

A W NP

(03]

(o)}

Fonte: Apéndice 8 do Contrato-padréo, versado 1.2, item 6



NIVEIS DE
DESEMPENHO

OTIMO

BOM

REGULAR

RUIM

NIVEL DE SUJIDADE DO

AMBIENTE

Inexisténcia de sujidade

Isolada

Em varios locais

Em todos, ou na maioria dos

locais

ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS

QUALIFICACAO DOS
FUNCIONARIOS

DISPONIVEIS PARA OS

SERVICOS

Treinados

Sem treinamento, em
locais isolados

Sem treinamento, em
varios locais

Sem treinamento em
todos, ou na maioria
dos locais

FATORES AVALIADOS

QUANTIDADE E
QUALIDADE DOS
INSUMOS
FORNECIDOS

Suficientes, em
Otimas condi¢des de
uso

Insuficiente e/ou fora
de especificacao

Insuficiente e/ou fora
de especificacao em
varios lugares

Insuficiente e/ou fora
de especificagcao em
todos, ou na maioria
dos locais

‘)Correlos



ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS
PONTUAGCAO AVALIADA

FAIXA DA PONTUACAO | PERCENTUAL DO PAGAMENTO DA FATURA

90 pontos =D =100
pontos 100 % do valor mensal da unidade
(Desempenho Otimo)

80 pontos £ D < 90 pontos

0 .
(Desempenho Bom) 90 % do valor mensal da unidade

70 pontos <D <80
pontos 80 % do valor mensal da unidade
(Desempenho Regular)

D =70 pontos 70 % do valor mensal da unidade
(Desempenho Ruim) (limite)
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Relatorio de Controle de Ajuste de Pagamento

ACORDO DE NiVEIS DE SERVICOS

DR:01 - AC
Més/Ano: 065/2014

Contrato: 00072/ 1400008%-06-LUME 5ERVICOS GERAIS LTDA EPP

Valor Unidade(RS) | Valor Ajuste(RS) Valor(RS)

(0025588 - CTE JAGUARE/SEAD
(00025591 - CTE JAGUARE/GTURNZ
(00025619 - CTE LEOPOLDINA/GTURN2
(00025880 - TECA JAGUARE/GTURNZ

Fonte: SGLIMP, Junho/2014

88.57 - BOM
86.07 - BOM
68.21 - BOM

18.873,12 1.887,31 16,985, 81
5.084,16 598,42 5.385,74
4,394,52 439,45 3.955,07
4.531,80 453,18 4,078,62

) Correlos



SISTEMA DE GESTAO DE LIMPEZA
USUARIOS

» A quem se destina?

Contratos dos servicos de limpeza predial, asseio e
conservacao:

Gestor Operacional }

Z9. Fiscal

f\"\ X L Apoiador

Sistema de Gestdo de Limpeza (SGLIMP), permite o registro de ocorréncias e a avaliacdo da
| qualidade dos servicos pelos usuarios, dentre outras funcionalidades

\A) Correlos



SISTEMA DE GESTAO DE LIMPEZA
INTERACOES COM SOF TWARES CORPORATIVOS

» Interacao com outros sistemas corporativos:

[
I
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SISTEMA DE GESTAO DE LIMPEZA
FUNCIONALIDADES

Nivel de servico Fiscalizacao Cadastro

‘) Correlos



SISTEMA DE GESTAO DE LIMPEZA
INTERFACE GERAL

Sistema de Gestéo de .'-. SGLIMP . **#) Correlos
Limpeza ' I-'... ..H

Mivel de Servico ¥ Fiscalizacao ¥ Cadastro ™ Apoio ™  Relatorio ™ Voltar Sair  Seguranca™

Monica Ferreira de Melo
AC/VIPAD/SUPEX/DEGSS/GSEG

Avaliar Nivel de Servico
Acompanhar Ajuste de Pagamento
Visualizar Ajuste Pagamento

Processo Administrativo

Correios

M’ Correlos



INTERFACE DE AVALIACAO DO ANS

Cadastro ¥ Apoio™ Relatorio ¥ Voltar Sar  Seguranca”

Nivel de Servico ™ Fiscalizagao
[ Registro de Respostas

Cadastro de Avaliacao

UNIDADE :  AC FRANCA

ABASTECIMENTO DE MATERIAL DE HIGIENE. r

APRESENTACAD PESSOAL, QUANTO ADS QUESITOS: HIGIENE, CONSERVACAD DOS 7 - - -
UNIFORMES E EPIS.

ASSIDUIDADE NA PRESTACAO DO SERVICO (CRONOGRAMA DE TRABALHO), * 8 8 ©

FORNECIMENTO DE MATERIAL DE LIMPEZA, EQUIPAMENTOS E UTENSILIOS, CONSDANTE

ESPECIFICADO.
LIMPEZA E CONSERVACAD DE AMBIENTE. g r 8 .
LIMPEZA E CONSERVACAD DE SAMITARIOS E VESTIARICS. O . . .
Salvar Cancelar

) Correlos



INTERFACE DE RELATORIOS
GERENCIAIS

Sistema de Gestdo de .HEH. SGLIMP . @ Correlos
H Monica Ferreira de Melo }
lepeza .H-.. . AC/VIPAD/SUPEX/DEGSS/GSEG ..ﬂ

Nivel de Servigo ™ Fiscalizagdo ™  Cadastro ™  Apoio ™  Relatdrio ™ Voltar Sair  Seguranca™

C» Relatério Sintético de Desempenho de Avaliacio por DR

Informagdes da Lista de Desempenho de Avaliacao por DR

72 - DRSSP Q0072 14000089-06 - LUME SERVICOS GERAIS LTDA EPP 96-0TIMD
@ 74 - DR/SEI Q0074 12000165-06 - PLAMOS SERVICOS TERCEIRIZADOS 98-OTIMD
LTDA
@ 74 - DRJSPI 00074/ 13000483-06 - PLAMOS SERVICOS TERCEIRIZADOS 97-OTIMD
LTDA
1007
Iy
G0
t% 70
z
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S
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o
o 40
i
= 30
201
101
D T —|—/
SRl SPM
Imprimir Planitha
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IMPLANTACAO
STATUS DA IMPLANTACAO

- Implantado

Em andamento

Nao iniciado

t’ Correlos



IMPLANTACI\O
RESULTADOS OBTIDOS NAS LICITACGES
Localidade: Ribeirao Preto/SP
PGE 12000126
Dimenséo contratada: 43.257,01m?

Custeio dos servi¢cos (R$/m?)

4,30

3,88

3,29

15,29% menor que
0 custeio estimado

,64%de
ao de preco

Estimativa Estimativa Contratado
para o modelo para o modelo para o modelo
de posto de m? limpo de m? limpo
R$ 2.198.501,88 R$ 1.981.796,16 R$ 1.678.779,60
Observagdes: «® correlos

1) O modelo de contratagéo dos Correios inclui o fornecimento de materiais de higiene no contrato



IMPLANTACAO
Localidade: Amazonas RESULTADOS OBTIDOS NAS LICITACOES

PGE 15000007
Dimensé&o contratada: 41.248,66m?2

Custo estimado dos servigos (R$/m2)

R$ 3,55

R$ 2,84

R$ 2,72

4% menor que o
custeio estimado

23% de reducao
de preco

licitacdo pelo modelo de postos de servigos licitacdo pelo modelo de ANS preco contratado na licitacao pelo modelo de ANS

\’ Correlos



Obter patrocinio da
alta direcao

Monitorar e

. acompanhar todas as

PRINCIPAIS LICOES APRENDIDAS

I\/IO_bi“ZNa" a Enfatizar a Mudanca
organizacdo para de Cultura 7

am udan(;a (Pessoal proprio-e terceiri

Promover a Considerar as
captacao e singularidades

fases do Processo

desenvolvimento dos locais de

de fornecedores execucao dos

Envolver os atores do
Processo em todas as

SEervicos

Preparar-se para as resisténcias
do mercado

vigentes)

k’ Correlos



NOSsO0sS
agradecimentos!

Moénica Ferreira de Melo
Gerente Corporativo
monicamelo@correios.com.br
61 3426-1728

Vice-Presidéncia Corporativa - VICOR
Departamento de Gestdo da Cadeia de Suprimento e Servi¢cos Gerais
Geréncia Corporativa dos Processos de Servigos Gerais
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