SIMPOSIO MERCADOS DE PROTECAO E GOVERNANCA DA
SEGURANGCA

UNIVERSIDADE ESTADUAL DE LONDRINA

12 a 14 de junho de 2019

GT3 - TEORIA E PRATICA NA SEGURANGA PRIVADA

Prestacao de Servicos em Seguran¢a Empresarial
Estudo de Caso da Aplicagao do SLM(Service Level Management)
num Grupo Petroquimica

Eng. Fernando Sé e Silva, MSc



PRESTACAO DE SERVICOS EM SEGURANGCA EMPRESARIAL
ESTUDO DE CASO DA APLICAGAO DO SLM (SERVICE LEVEL MANAGEMENT)
NUM GRUPO PETROQUIMICA

Eng. Fernando Sé e Silva, MSc

1. Resumo

Apds muitos anos prestando servigos sob 0 mesmo contrato, fica construida uma
forte parceria entre contratante e contratado, mas isto ndo desobriga o fornecedor de
buscar novas formas de se reinventar, trazendo inovagdes com resultados efetivos. O
objetivo & evitar cair na temida “zona de conforto”, deixando de atender as
expectativas do cliente, sinalizando para a perda do contrato.

Nas anadlises desenvolvidas para a fundamentagdo de projetos para
enfrentamento desta realidade, num contrato de servicos num Grupo Petroquimica
(PPQ), concluiu-se que as atividades de seguranga eram muito suscetiveis a ma
avaliacdo sempre que uma ocorréncia era materializada, especialmente aquelas
envolvendo colaboradores como vitimas. Como lidar com esta situagao e reverter esta
questao cultural, foi o grande desafio enfrentado pelo fornecedor de servigos.

Neste estudo de caso, prestador de servigos e cliente desenvolveram um grande
projeto de melhoria continua, comprovando que investimentos feitos na area de
gestédo de riscos trazem retornos mensuraveis de acordo com a linguagem da alta
gestdo. Utilizaram conceitos da qualidade, o estabelecimento de contratos com
acordos de niveis de desempenho (SLA), o acompanhamento e a medi¢cdo das

entregas por meio de indicadores tangiveis (SLM).

Palavras Chaves: Seguranga Empresarial, Gestdo de Servigos, SLA, SLM, Medigao

em Servigos

2. Limitagoes
O Grupo Petroquimica (PPQ) em analise é parte integrante de um conglomerado
empresarial do setor petroquimico e atua na produgédo, movimentagdo, armazenagem
e comercializagao de produtos petroquimicos.
Pelo fato do presente trabalho estar relacionada aos riscos e a seguranga

empresarial e ser de acesso publico, o Grupo Petroquimica em estudo n&o sera



identificada, nem a empresa a qual pertence, de forma que existirdo algumas
limitagdes, particularmente nas informagdes da PPQ.

O autor tem, junto a empresa prestadora de servicos a PPQ, um termo de
confidencialidade, como garantia e compromisso do sigilo de algumas informagdes
obtidas e da utilizagao dessas.

O levantamento de informacgdes, aqui disponibilizadas, foi realizado por meio de
acesso ao Sistema Computacional Performancelab que monitora a entrega dos
servigos prestados pelo fornecedor.

Embora o presente trabalho esteja submetido as limitagdes acima descritas, a
aplicagcado da metodologia e a proposi¢ao de melhorias, nao foi prejudicada. Encontra-
se dentro do previsto por ser estruturada de forma a ter suas aplicacdes em diferentes
graduagdes, de acordo com a complexidade dos problemas e/ou com os recursos

disponiveis.

3. Fundamentacgao Tedrica

3.1. SLA&SLM

Acordo de nivel de servigo, ou simplesmente SLA, do termo em inglés Service
Level Agreement, € como o proprio nome diz, um acordo entre duas ou mais partes,
sendo geralmente o cliente e, o outro, o prestador de servigos. O documento visa
estabelecer uma compreensdao mutua dos servicos, atividades prioritarias,
responsabilidades, planejamento e solugdes contratadas.

O SLA deve auxiliar tanto a organizagcdo que contrata como a empresa que
presta servico, em razdo dele permitir a cada uma das partes ser especifica sobre
suas expectativas e necessidades a respeito dos direitos e deveres. Isso pode ser na

forma de descrever:

e Os servigos que serao executados e 0s que nao serao executados;

e A qualidade desejada de entrega do servico a ser aferido;

e As definicbes de metas para os niveis de entrega dos servigos, de forma
especifica e mensuravel,

e As formas estipuladas de bénus e de penalidades;

e A estrutura que o prestador necessita que a organizagédo tenha antes do
inicio do trabalho;



¢ A base de cobranca relacionada a qualquer servigo extra;

e O periodo de adaptacao do nivel de servigco pactuado, com calculo e sem
aplicagao dos bbénus ou penalidades;

¢ Quando houverem falhas nas metas de nivel de servigco quais serdo os
planos de acao necessarios para atingi-las;

e A forma do acompanhamento dos niveis de desempenhos (SLM).

Trabalhando em conjunto, prestador e contratante, no desenho, especifica¢des
e no estabelecimento de um SLA, pode ajuda-los a terem metas realistas, deixando
para tras promessas em relagéo ao que ndo poder&o ser entregues. E importante para
a organizacao e o prestador discutir estes niveis de servigcos em detalhes, de modo
que metas, possiveis de serem atingidas, sejam estabelecidas.

O SLM, do inglés “service level management”, fara o monitoramento das
atividades que estao inclusas nas entregas dos servigos, permitindo sua medi¢gdo com
indicadores objetivos e comparagado com o que foi estabelecido no SLA.

O aparecimento do conceito de SLA tem sido, cada vez mais, constante nos
contratos de prestacdo de servigos. Mas o SLM, particularmente nos servigos de
segurancga e similares, ainda € pouco difundido, constituindo-se uma falha. Trata-se
de conceito sistematizado e parte integrante de uma metodologia de gestdo de
servigos, permitindo que o SLA seja praticado e faga sentido sua aplicagado. Esta falha,
provavelmente, & decorrente da falta de conhecimento das metodologias existentes
para o SLM, sua divulgacao e de ferramentas para implementa-lo.

O SLA é uma “foto” que, por sua natureza, retrata uma situagao estatica, ficando
no passado, mas projetando o desejado para o futuro. Ja o SLM, é o
acompanhamento do presente, que pode ser comparado a um “filme”, onde a
sequéncia de fotos ganha um movimento, retratando a agédo operacional. Nesta
analogia, a sequéncia de fotos do SLM significa a dindmica dos ciclos de servigos, ao
longo de um horizonte temporal.

O fornecimento de servigos tem seu “alvo movel”, ao longo de seu horizonte de
planejamento. E importante, entdo, manter um mecanismo continuo de medicdo e
ajustes para seu processo de entregas, visando adaptar as agdes planejadas as
necessidades correntes e dinamicas dos clientes. Isto ndo significa que, aquilo que foi
projetado para esta entrega ndo deva ser cumprido como especificado, incluindo
objetivos, estratégias e planos de agdes. Deve, sim, ser bem entendido que as



prioridades mudam ao longo do tempo, acarretando constantes necessidades de
adequacdes as novas realidades.

A empresa fornecedora de servigos deve, portanto, pautar suas atividades no
sentido de cumprir as metas e objetivos estipulados no acordo de prestagédo de
servigos (SLA). Os mecanismos de acompanhamento das entregas dos servigos
(SLM), por meio de seus relatorios, devem avaliar continuamente se os resultados
estdo, efetivamente, correspondendo aos objetivos programados tanto nos aspectos
guantitativos quanto qualitativos. Torna-se instrumento para subsidiar a correcédo de
rumos e inclusdo de novos desafios para a melhoria continua.

O SLM é justamente projetado para monitorar o dia a dia, medindo o tempo todo
a eficiéncia (execugao das tarefas da melhor forma possivel) da estrutura operacional
de entrega dos servigos e, periodicamente, sua eficacia (execugdo das tarefas
adequadas face as demandas). Com estas medigdes a gestao de servigos podem ter
uma sintonia fina, possibilitando as devidas corregdes, mantendo-se o nivel de

entrega, com os recursos que fazem parte do processo.

3.2. Medigcoes em Servigos

Contratos definindo niveis com que os servigos devem ser entregues (SLA —
Service Level Agreement) e 0 seu gerenciamento, com definicbes de como os niveis
de entrega deverdo ser evidenciados e acompanhados (SLM — Service Level
Management), sdo temas em crescente interesse e com um grande numero de
profissionais contribuindo para o seu entendimento e desenvolvimento, levando a
aceitagdo de um modelo de gerenciamento proativo. Nos servigos de segurancga
empresarial e correlatos, particularmente na sua dimensao de riscos, € sabido a
importancia da pro-atividade, na forma de prevengcdo com neutralizagcdo de possiveis
ocorréncias. Inclusive, sabe-se que uma das maneiras de avalicdo da entrega de um
bom servico nesta area, esta diretamente ligada ao quanto foram, potenciais
ocorréncias, neutralizadas e/o prevenidas. Se forem entdo, aplicadas métricas para a
medicdo deste trabalho preventivo, com auxilio de sistemas computacionais, os
investimentos e gastos na prestagéo de servigos poderao ser justificados. O sucesso
estara em o tomador investir um determinado montante e receber o retorno na forma
de neutralizagao e prevencao, de possiveis perdas que viriam, no caso da consecugao
de alguns dos riscos presentes na organizagéo, tudo contabilizado em quantidades

monetarias.



Medi¢cdo do desempenho esta relacionada a determinagdo dos “sinais vitais”
dos processos operacionais. Ela pode qualificar e quantificar a entrega dos servigos,
estabelecendo se estdo sendo atingidos ou n&o os objetivos e metas pactuadas. O
desempenho da entrega de um servigo, medido através de indicadores, € a relagéo
entre uma quantidade e o nivel de satisfagdo dos requisitos, necessidades e

expectativas dos clientes.

Figura 1 — Valores Estimados de Perdas
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Para Slack (apud Competitividade em Seguranga Empresarial, Ed Atlas, 2010)
a medicado do desempenho pode ser conceituada objetivamente como “o processo de
quantificar a acdo”. Com mais detalhes, define-se como o processo de associar
quantidades as atividades operacionais ou também, o resultado das a¢des tomadas
pelos diferentes niveis de colaboradores e expressas em numeros. Um sistema de
medidas de desempenho deve permear a organizagao e ser utilizado para medir a
performance em todas as areas, incluindo ai o desempenho relativo a qualidade dos
servigos. Vale lembrar que qualidade é um fenbmeno multifacetado. Ainda mais em
servicos, onde faz-se necessario para medi-la, primeiramente, identificar as
caracteristicas que o servico deve apresentar, de acordo com as necessidades e
expectativas do cliente, a negociacdo entre tomador e prestador quanto ao
desempenho e o que foi pactuado em um acordo de nivel de servigos (SLA). A partir
dai, estabelecem-se os parametros que representam estas peculiaridades, para
compor os indicadores que expressardo em quantidades o desempenho a ser
alcancado. Ressalta-se ainda que, em servicos deve-se levar em consideracao

algumas de suas caracteristicas intrinsecas, tais como a intangibilidade, a



perecibilidade, a variabilidade (pode variar com o operador) e a inseparabilidade (se
realiza na “frente” do cliente), o que torna mais desafiador a sua avaliagdo. Desta
forma, para a avaliagdo e medigdo do desempenho devem ser desenvolvidos
indicadores que facilitem esta tarefa e sua compreensio. Para cada tipo de servigo
podera existir um conjunto especifico de indicadores, mas encontramos um conjunto
genérico defendidos por varios autores, sendo alguns deles:

Confiabilidade — Capacidade de entregar o servigo,; prestar servico conforme
prometido, com preciséo, consisténcia e seguranga;

Rapidez — Velocidade no atendimento e pronta resposta aos requisitos do
cliente;

Aspectos Tangiveis — Referem-se a quaisquer evidéncias fisicas do servigo,
como instalagées fisicas e equipamentos utilizados no processo;

Empatia — Cordialidade, cuidado e atencgéo individual fornecida ao cliente;

Flexibilidade — Capacidade de mudar e adaptar o servico para se ajustar as
necessidades do cliente;

Resolutividade — Capacidade de dar respostas assertivas e resolver problemas
assim que for demandado para tal;

Resiliéncia — Capacidade de renovar-se e transformar-se continuamente, de
ser proativo nos diferentes cenarios e adversidades que encontra ao longo da entrega
dos servigos.

Na linha de indicadores especificos, um determinado tipo de servigo podera ter
os indicadores considerados criticos para o seu segmento de atuagdo. Como por
exemplo, os servigos relacionados a importacdo e exportagdo que monitora
constantemente o indicador “variacao cambial’.

Entendemos que o setor de seguranca empresarial valoriza alguns indicadores,
dentre os quais se destacam: prevencado de perdas, absenteismo nos postos de
trabalho, “turnover” na equipe, apresentagédo pessoal, regularidade juridica frente os
orgaos de fiscalizagao, disponibilidade dos sistemas de segurancga, pronta resposta
aos chamados e confiabilidade na capacidade de cumprir a missao.



Figura 2 - Comparativo entre prevengao versus perdas.
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Outro destaque, aplicado ao processo de medigdo de servigos de seguranga
patrimonial, esta relacionado a uma das maneiras de avaliagdo de sua entrega: a
comparagao, com saldo positivo para a prevencdo, entre potenciais ocorréncias
neutralizadas (prevengao) e ocorréncias efetivas (perdas), quantificadas em valores
monetarios (R$). Se forem entdo, acompanhados sistematicamente com indicadores,
para a medigao deste trabalho preventivo, os investimentos e gastos na prestacéo de
servigos poderao ser justificados. Em especial, para este caso, o indice de prevengao
de perdas, tal como um indicador econémico-financeiro, traduzira o resultado obtido
pelos servigos de seguranga. Sem duvida um numero importante, capaz de expressar
os esforgos das equipes de gestdo e operacional que permite também a justificativa
dos investimentos nas atividades de tratamento dos riscos.

Aos indicadores exemplificados para os servigos de segurangca empresarial,
para melhor ser tratada a avaliagdo da qualidade de sua entrega, se faz necessario
incorporar a dimensao do risco. Pois, por melhor qualidade que o servigo possa ter,
evidenciada e medida através de indicadores robustos, havendo uma ocorréncia, isto
€, a consecucado de um risco, com danos ao cliente, o desempenho dos servicos
prestados ficara comprometido. Finalmente, deixamos aqui uma reflexao, relacionada
a medi¢cao do desempenho, sobre uma duvida que comega a intrigar os tomadores de
servigos, principalmente em tempos dificeis: “Do valor pago pelos servigos prestados,
quanto efetivamente estamos recebendo?” Como gestores em servicos devemos

estar preparados para o aprofundamento de uma cobranga como esta e irmos atras



de construir as respostas, ou corremos o risco de alguém mais traze-las, cujos

resultados podera ser uma imposigéo. Este € um caminho sem volta, com uma grande

oportunidade para surpreendermos nossos clientes. Estratégia é sobre o futuro, o

desempenho é sobre o passado e a gestédo por indicadores é a forma de alinhar os

dois.

Servicos em geral podem ser justificados economicamente, respondendo

perguntas como:

As atividades dos servigos, no nosso caso a seguranga patrimonial e
seus correlatos, podem ser transformados em atividades tangiveis e
mensuraveis?

O quanto deve ser o investimento nos servicos a contratar e sua
contrapartida, na forma de retorno econémico esperado, para tais
investimentos?

Todo o més, de forma explicitamente tangivel, o contratante tem uma
fatura para pagar e por outro lado, o prestador tem uma a receber,
referentes a contratagdo ou a prestacdo de servicos: “Quanto
efetivamente recebo dos servigos contratados?” deve ser a indagagao
do contratante. No caso do prestador de servigos: “Quanto entregamos
efetivamente e como evidenciamos para 0os nossos clientes?”

“‘Nossa operagéo faz um tremendo esfor¢go para entrega dos servigos
que prestamos. Como dimensiono 0s numeros associados a medi¢ao
destas entregas e como relaciona-los a valores monetarios?”
“‘Podemos estabelecer um processo de inspecao, que além de associar
numeros as entregas de servigos, possa comprovar a conformidade dos
servigos, de acordo com as exigéncias de normas certificadoras?”
“‘Como definimos um contrato estabelecendo niveis de entrega de
servigos (SLA) que seja equilibrado, com ganhos tanto para o prestador
quanto para o tomador de servigos? Como gerenciamos este contrato
(SLM), evidenciando a entrega e comparando-a com os parametros

estabelecidos no contrato?”



4. Objetivo do Artigo

O objetivo deste artigo, além de trazer partes dos conceitos de uma metodologia
de gestao de servigos é apresentar um estudo de caso num Grupo Petroquimica, que
demonstra a aplicagado pratica destes conceitos, particularmente os contratos com
niveis de entregas estabelecidos (SLA), o monitoramento destas entregas (SLM) e de
acordo com a linguagem da alta gestdo que, as atividades dentro dos servigos de
seguranga empresarial sdo proativas e os investimentos feitos na area trazem

retornos para a organizagdo, mensuraveis em valores monetarios.

5. Estudo de Caso

5.1. Problema

Plantas Petroquimicas (PPQ), em geral, trabalham com materiais perigosos, com
riscos de vazamento, incéndio, explosao, furtos e roubos, dentre tantos, os quais,
numa eventual consecugéo, podem representar sinistros de ampla envergadura, com
fortes agressdes a vida humana, ao meio ambiente e ao patrimonio. Tais sinistros
podem ser consequéncias de fenbmenos naturais, de erros humanos, de falhas de
equipamentos ou de agdes deliberadas. Na categoria de a¢des deliberadas estéo os
atos terroristas, as sabotagens, os vandalismos, furtos, roubos, etc., cujas origens
podem ser de grupos externos e/ou internos a PPQ.

Com estas definigbes em pauta, o prestador de servigos de seguranca
empresarial, com muitos anos de contrato no Grupo, buscou novas formas de se
reinventar, trazendo inovagdes com resultados efetivos para fazer frente as ameacas
dos riscos de a¢des deliberadas. O objetivo foi evitar cair na temida “zona de conforto”,
consequéncias de se fazer “mais do mesmo” e ficar vulneravel para a perda do
contrato.

Nas analises desenvolvidas para a fundamentacdo de projetos para
enfrentamento desta realidade, concluiu-se que as atividades de seguranga eram
muito suscetiveis a ma avaliacdo sempre que uma ocorréncia era materializada,
especialmente aquelas envolvendo colaboradores como vitimas; “Estava tudo bem e
0s servigos eram reconhecidos como de qualidade até que o sistema de segurancga
fosse violado”. Como lidar com esta situacéo e reverter esta questao cultural, foi o
grande desafio enfrentado pelo fornecedor de servigos. O problema principal, dentro

do escopo do presente trabalho, esta relacionado as ag¢des deliberadas, vindas de
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publicos externos e/ou internos, classificados como riscos patrimoniais que ameagam
a PPQ. Para direcionar o trabalho, realizou-se um estudo de analise de riscos
demonstrando a presenca, na PPQ, de quarenta e oito riscos provenientes de ag¢des
deliberadas, sob a responsabilidade da seguranga patrimonial, contudo, o
acompanhamento deu-se somente nos dez principais, sendo estes: agressao,
consumo de drogas, desvio interno, fuga de informacao, furto, greve (paralisagdes),
homicidio, invasdo de area, roubo e sabotagem.

Embora com todos esforgos dos times de segurancga, organico e terceirizado,
o desejo da alta gestdo e dos lideres da planta era que estes riscos nunca se
materializassem, pois, além de provocar perdas financeiras diretas, geravam queda
na producdo e de uma forma ou de outra atingem os fatores criticos de sucesso da
PPQ.

Tabela 1

Fatores Criticos de Sucesso da PPQ

FATORES CRITICOS DE SUCESSO DA PPQ

IMAGEM INSTITUCIONAL,;

N

DO FLUXO DE PRODUTOS;

CAPACIDADE ORGANIZACIONAL;

SEGURANGA OCUPACIONAL;

SAUDE DE SEUS FUNCIONARIOS E COLABORADORES;
SEGURANGA DO MEIO AMBIENTE;

QUALIDADE;

RELAGAO COM A COMUNIDADE;

. RETORNO AOS ACIONISTAS;

10. DESENVOLVIMENTO TECNOLOGICO.

© ©® N o a s~

semelhantes. Podem, no entanto, nao retratar, na totalidade, aqueles FCS eleitos pela alta gestao.

OPERABILIDADE - CAPACIDADE DE PRODUGAO, ARMAZENAGEM E DE MANUTENGAO

Obs.: Os fatores criticos acima descritos foram coletados por meio de entrevista informal com a geréncia de

seguranga, os gestores de areas criticas acessiveis e frutos de experiéncias profissionais em projetos

Fatores Criticos de Sucesso s&do vetores que exercem grave influéncia no
negocio. Atingidos por eventos com potencial para causar dano, afetam, de forma

contundente, o produto ou servigo (core business).
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5.2. Introducao

A proposta para aplicagdo dos conceitos pertinentes a metodologia de trabalho,
envolveu a montagem de um SLM (Service Level Management), operacionalizado por
meio de um software (Performancelab). Para tal, foram feitas adapta¢des e submissao
a algumas limitagdes e restricdes praticas. O objetivo estabelecido para o estudo de
caso foi, inicialmente, a apresentacdo de avancgos obtidos, demonstrando a
capacidade operacional da empresa de se reinventar e os esforcos feitos para fazer
frente aos riscos presentes no cliente. Foram definidas metas para a utilizacdo da
metodologia e do sistema PerformancelLab, tais como: monitorar o nivel de
desempenho dos colaboradores terceirizados no contrato e a disponibilizagao online
das informagbes sobre as atividades na PPQ. Tudo isto por meio da geracao de
indicadores de forma automatizada. A ideia de inovacado e desafios era encurtar a
distancia entre a entrega operacional e a retaguarda gerencial, ja incorporada na
cultura da empresa de servigos, além do seu posicionamento como detentora de
fatores criticos de sucesso, apoiados por indicadores e entrega dos servigos com
padrées minimos de desempenho (SLA). Sendo isto, dentro de suas politicas,
evidenciado para o cliente de forma simples e clara, retratando indubitavelmente

aquilo que apregoa, como parte da cultura organizacional.

5.3. Preparagcao do SLA e SLM

Um novo indicador foi inserido no SLA - Numero de Ocorréncia. Depois de alguns
anos, percebe-se que o0 negocio seguranga privada apesar de apresentar bons
indicadores de performance operacional (acidente de trabalho, turnover, absenteismo,
horas de treinamentos, inspe¢des preventivas e todos os outros que compde o SLA)
eram sempre postos em “checkmate” quando uma ocorréncia se materializava.

Apesar de parecer, no primeiro momento, simplério ou até inadequado, uma vez
que a materializagdo do risco € uma consequéncia de acdes ou omissdes que
acontecem quando ha um "alinhamento dos buracos". Segundo a Teoria do Queijo
Suico, sdo brechas no aparato de prote¢cao de um sistema. A importancia dele é que

retrata a ocorréncia, independente da causa raiz.
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Figura 3 — Tela do sistema Performancelab, médulo de registro de ocorréncia, com destaque para
a padronizagao dos riscos no momento do registro.
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As equipes aceitaram o desafio e passaram a medir as ocorréncias e perdas

classificadas em quatro niveis: leve; moderado; severo e catastroéfico.

Figura 4 — Tela do e-mail encaminhado pelo sistema Performancelab para classificagao

ou cancelamento de uma ocorréncia de perda ou prevengao.
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Pelo SLA, toda ocorréncia classificada com criticidade a partir de moderada é
investigada no prazo de cinco dias. Além de registrar as perdas, passou-se a registrar
os desvios com registro de cada agao de prevengéao identificada pelos vigilantes e
ratificadas pelos gestores de contrato das unidades. O Sistema PerformanceLab foi,

entdo, configurado com estas premissas.

5.4. Indicadores de performance
No periodo de 1° de maio de 2012 a 30 de abril de 2017, foram registradas 232
ocorréncias contabilizando perdas monetarias e 7.697 desvios que foram registrados
como prevengao, ou seja, as nao conformidades identificadas pela equipe de

seguranga antes que 0s riscos se materializassem.

Figura 5 — Grafico obtido do sistema Performancelab com a piramide de ocorréncia
no periodo de 01/05/2012 até 30/04/2017.
Piramide de Ocorréncia

01/05/2012 até 30/04/2017

Catastrofica (3)

Severa (9)
Moderada (55)
Leve (165)

Desvio (7,697)

Highcharts.com
Ao longo de sessenta meses as perdas registradas com as ocorréncias da
segurancga patrimonial somaram R$ 13.156.637,78 nas 232 ocorréncias, contra R$
161.598.493,31 de prevencao.



Figura 6 — Grafico de pizza obtido do sistema Performancelab com o valor estimado de prevengao por
tipo de risco no periodo de 01/05/2012 até 30/04/2017.
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Figura 7 — Grafico em barras obtido do sistema Performancelab com o valor comparativo entre

perda e prevengao por tipo de risco no periodo de 01/05/2012 até 30/04/2017.
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5.5. Resultados alcancados
Numa avaliagao fria do desempenho da area de seguranga é importante incluir
o valor gasto com a contratacdo dos servigos de seguranga privada que, neste
exemplo, soma um valor mensal aproximado de R$ 2 milhdes, além dos investimentos
em seguranga eletrénica para aperfeigoamento do sistema de protegdo. Assim, a
performance de resultados para a PPQ, faz-se necessario incluir as perdas geradas
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pelas ocorréncias mais o valor contratual e os investimentos, menos o valor de

prevencgao gerado pela equipe. Desta forma, os servigos sao justificados pela geragao

de um resultado positivo de R$ 17,44 milhes em cinco anos.

Contratos de seguranga (OPEX) -R$ 120.000.000,00
Seguranca eletrénica (CAPEX) -R$ 11.000.000,00
Perdas -R$ 13.156.637,78
Prevencao +R$ 161.598.493,31

R$ 17.441.855,53

6. Conclusoes

Encerrando este estudo de caso, além da comprovagdo de resultados com

economias de R$ 17,44 milhdes, finaliza-se apontando alguns outros beneficios que

apareceram, tais como:

A metodologia aplicada, apoiada pelo sistema Performancelab, trouxe
para a prestadora de servigos e o cliente um grande aprendizado sobre
seus numeros operacionais, materializados na forma de indicadores,
propiciando assim um melhor entendimento da cadeia de valor no
contrato;

Tirou do empirismo e do formato manual a geragao de dados e sua coleta
na operagao, permitindo o aprofundamento de uma visao sistémica de
suas atividades.

Por fim, todo este aparato metodolégico implantado, neutralizou por
completo o estabelecimento da tdo conhecida “zona de conforto”,

demostrando a capacidade de reinvencgao do prestador de servigos.
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