Servicos

Especializacao ou multisservicos

No dia 22 de setembro, o Grupo de Administradores de
Servicos — GAS se reuniu na sede da anfitria Abralimp para a
realizacao de seu encontro mensal. E um dos temas debati-
dos foi a contratacio de empresas que fornecem uma tnica
especializacao ou o que chamamos de “multisservicos”.

Conforme ressaltou o Facility Manager da BDF Nivea,
Wilson Nascimento, € importante a discussao deste tema, pelo
peso que a atividade tem para o bom andamento das insta-
lagoes. “Servicos especializados/individuais é a contratacao
de um tunico servico, como limpeza, manutencao, vigilancia,
logistica, restauracao, outros. E multisservicos € a contratacao
integrada de um conjunto de servicos, facilitando a
flexibilidade e a redugao de custos através da
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Como decidir

Diante deste fato, como saber entao se uma empresa tem
condic¢des para ofertar um Gnico servico, como o de limpeza,
e virios outros servicos afins? E consenso do grupo GAS que
existem no mercado empresas que possuem capacidade de
entrega de multisservicos, mas € preciso que o contratante
fique atento a alguns pontos, antes de contratar. Por exem-
plo, a empresa contratada esta preparada para oferecer que
tipo de servico? Ela é especialista em qué? A empresa possui

gestdo por experiéncia ou gestdo por competéncia técnica?
Moacir Reis Filho, Facility Manager da Unilever, lembrou
que nem todas as empresas que oferecem
multisservicos €m em seu contrato
social essas especialidades defini-
das, o que podera acarretar em

problemas judiciais futuros,
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especializacdoes em servigos
diferenciados. Ou seja, esta empresa
nao ¢é uma gerenciadora (o que no passado era conhe-
cido como quarteirizacao) e sim uma provedora de virios
servicos especializados”.

Neste tema, ficou claro que no Gerenciamento de Faci-
lidades, “a quantidade de atividades de servicos ¢ imensa
(veja quadro) e o sonho de consumo de muitos Gestores de
Facilities é poder contratar uma empresa de multisservicos,
para que recebam uma Unica nota fiscal. Entretanto sio pou-
cas empresas que detém o conhecimento de todo o escopo
de servicos e ainda nao ha estudos/cases conhecidos no
Brasil que comprovem o custo x beneficio deste processo”,

explicou Lobo.
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fachada € uma terceira. Por isso,
a importincia de, na hora da contra-

tacdo, enxergar o que € ou nao técnico,
sabendo separar as atividades.

Mauro Sérgio K Campos, Gestor de Facilidades da Fir-
menich, relatou um estudo na Inglaterra, que demonstrava
bem este ponto. Em uma primeira fase se contratava por
especializacao, numa segunda fase uniram as especialidades
afins e numa terceira uma grande empresa integrava todas
as facilidades. O observado nesta dltima etapa foi de que os
custos dos servicos tinham um alto valor quando comparados

individualmente. Por fim, o estudo demonstrou que as em-



presas voltaram a contratar por especialidades, fatiadas, por

serem mais eficientes. No mesmo contexto, Mauro Campos
alertou sobre a importincia de se calibrar a capacidade do
potencial da empresa em realizar o contrato com o perfil da
empresa fornecedora.

Dando continuidade neste contexto, Pedro Salla Ramos
Filho, diretor da Maxiservice e associado da Abralimp, lem-
brou que desenvolver uma parceria custa. “E necessdrio muito

investimento. Por isso a necessidade de haver uma cumpli-

cidade entre contratante e contratado para se investir”. Para

Paulo Peres, diretor de Servicos da Abralimp e da InService,
¢é preciso balancear o quanto o cliente é importante para o
fornecedor, e vice-versa.

E de comum acordo entre os participantes a importincia de
se oferecer servicos apropriados a cada cliente e desenvolver esta
mentalidade nos fornecedores, comecando a substituir o vendedor
de contratos pelo gestor de contratos e servicos. Nesta linha, é

necessario também pensar na contratacao por metro quadrado, e
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nao da compra por mao de obra, sem esquecer de, antes, saber
diferenciar o custo dos servicos que mudam de uma cidade/estado
para outro e que cada cliente tem suas particularidades. “O que
ocorre € que, infelizmente, o mercado brasileiro nao tem parame-
tros comparativos para que se faca benchmarking”, lamentou Salla.

Todos também concordam que o maior desafio do setor
estd na formacao da supervisao que ird ser o par do profis-
sional de Facilities. Salla complementa que o trabalho precisa
ser realizado a quatro maos, ja que a mao de obra disponivel
para limpeza, por exemplo, ¢ a mesma para o mercado, o
que vai mudar ¢ a estratégia da gestao.

No refrao conhecido como “mal pagador paga duas vezes”,
outro ponto colocado foi a questao da formacao do custo, que
também € consenso: precisa ser melhor analisada. Nao basta
uma planilha aberta. E necessirio que contratante e fornecedor
tenham claro que, além dos custos conhecidos, hda também os
ocultos (custos de contratacio, politica de cargos e saldrios,
capacitaco, etc.) e que se nao forem bem gerenciados podem

colocar em risco o que foi estipulado em contrato.
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Celso Toshio Saito, gestor da Nec, convidou o grupo para
uma reflexdao. Antes, deixou claro que precisamos ter mais
empatia, ou seja, nos colocarmos no lugar do outro, revendo
o jeito de gerenciar contratos. “Temos que sentar a mesa e
discutir a quatro maos. Parceria depende da credibilidade,
que € igual ao resultado pratico e ético”.

Em pesquisa realizada por Léa Lobo, com alguns profis-
sionais de Gerenciamento de Facilidades, estes opinaram o
que acham de multisservicos. Acompanhe alguns pontos que
foram observados:

b Multisservicos é uma forma inteligente de contratacdo,
pois facilita muito a gestdo do contrato e a negociagdo
de preco.

b Em multisservicos, a gestdo é facilitada por se estabelecer
uma uinica interface com a terceirizada que, em suas
visitas de supervisdo, pode avaliar todos os servigos de
modo uniforme.

b Outro beneficio observdvel é a integracdo dos profis-
sionais e atividades que sdo realizadas em conjunto.
A negociacdo contratual também é favorecida por esta
prestacdo de multisservicos. Como se agrega valor ao
contrato, na escala e com planilbhas abertas, é possivel
Jfazer uma boa afericdo das bases financeiras do con-
trato. Isto, é claro, ndo é uma regra. E preciso avaliar
se o modelo estratégico da empresa tomadora comporta
este tipo de contratacdo.

b O fato de termos tudo concentrado em uma iinica pres-
tadora, facilita-nos o controle, a medicdo dos servigos
mensais, viabiliza possiveis reposicoes, pronto atendimento
as novas necessidades ou implantagcoes.

b Alem de todas as vantagens, as empresas que atuam
oferecendo multisservi¢os sdo bem situadas no mercado,
normalmente de grande porte, com estruturas e filiais em
vdrios locais, dando-nos o suporte necessdrio para quais-
quer eventualidades realizadas pela mesma empresa

b Desde o final do ano passado, estamos “desafiando” nossos
principais fornecedores, seja de manutengdo, limpeza, elc.,
com o intuito de apresentarem uma proposta operacioncl
que possibilite um ganho de qualidade e eficiéncia no aten-
dimento, visto a sinergia existente em algumas atividades
e, principalmente, um ganho financeiro que é o foco das
principais empresas do mercado.

b Todavia, até o momento, todas as propostas qie recebemos
deixa muito claro que ainda ndo temos um fornecedor
que possa ser o primeiro “multisservicos” com o foco que

precisamos, isto é: melbor atendimento com o melbor custo.
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Importante ressaltar ainda que o proprio desenho e/ou
modelo de atendimento que vem sendo apresentado de-
monstra claramente a “falta de conbecimento dos processos
de servicos como um todo”.

Fazendo uma comparagdo liidica, no passado, percebemos

que jogar todos os ovos em uma tinica cesta ndao funciona.

Porque quando este parceiro tira a cesta, vocé, gestor, fica

com 0s ovos na mdo.

Tomamos como inteligente/estratégico que nenbum servico

tenbha apenas um fornecedor. Se houver um problema, é

mais fdcil de resolver.

Além disso, percebemos que esta disputa entre as empresas

é bastante sauddvel. Cada um trabalba para mostrar que

tem a melbor qualidade, o melbor custo.

Finalizando o encontro, o presidente do GAS, Wilson
Nascimento, pontuou outros itens que devem ser observados
na relacao contratual, mas lembrou que s6 eles nao bastam.
E extremamente necessario a aplicacio do conceito de uma

real parceria entre as partes.

Mudanca do pensamento dos prestadores de servicos de
Venda do Contrato para Gestao de Servigos;

Aumento da responsabilidade do gestor de contratos com
foco no cliente; gestores estratégicos, adaptaveis e flexiveis
que garantam suporte apropriado;

Necessidade dos fornecedores investirem em tecnologia para
melhorar a gestao e controle dos servicos, fornecimento de
relatérios de qualidade, relatorios de métricas, SLAs;
Garantir que toda informacao importante do cliente e para
o cliente estejam disponiveis para todos;

Garantia de qualidade entendida como processo e niao
como medidas pontuais. Entender que as operacoes ou
atividades sao criticas para o cliente e aplicar medidas
de qualidade;

Atingir as expectativas. O servico realizado deve estar
de acordo com as expectativas formadas. Importante
a necessidade de elaboracao do escopo correto, esta-
belecimento de competéncias especificas e auditorias

constantes dos Processos.
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Por tudo isso, antes de se preocupar
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