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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo apresentar um modelogestdo que assegure a exceléncia das
empresas terceirizadas, cujo resultado seja soficigara garantir a performance da qualidade, &isto
tempo de atendimento das empresas de distribudgd@nergia elétrica, de acordo com as exigéncia
regulatérias. O modelo apresentado é compostéep@amentas de gestdo: por objetivos, auditoria da
qualidade, reconhecimento dos melhores parceiroxomunicacdo e relacionamento para
intensificacdo da parceria. Com o método propostmcluiu-se ser possivel o alcance dos
mecanismos de viabilizacdo de reducdo dos sudtoeficiéncia produtiva e alocativa e eficaaa d
gestdo exigidos pela empresa de referéncia do alétoico. A gestdo estratégica das Prestadoras de
Servicos é examinada a partir da definicdo deaddres de custos, qualidade e de tempo com
vistas a aplicacdo do modelo, mediante deseivehto de estudo de caso na Companhia de
Eletricidade do Estado da Bahia.

I. Introducédo

As Ultimas décadas puderam testemunhar o comefindida organizacao tradicional. Num periodo
dominado por um unico tipo de organizagdo, a bamarmecanica cedeu lugar, lentamente, a uma
nova era. Impulsionadas por forcas tecnologicasada competicao, excesso de ofertas, globalismo,
novas expectativas dos clientes, participacdo geveental e a dindmica da forca do trabalho, as
organizacdes estdo sendo forcadas a se reformulzaeansobreviver e para prosperar (NADLER e
LIMPERT, 1994).

Neste contexto, no limiar dos anos 90, o cenariccépacterizado pela implantacdo da politica
externa de desverticalizacdo e pela ampliagés niveis de concorréncia das empresas estatais,
forcando a substituicho do Estado por capitpisrados e a busca de um processo de
regulacao.

Foi nesse panorama de mudancas estruturais, qd8%3rniniciou-se no Brasil a reforma institucional
do Setor Elétrico, com foco voltado para a garadéieexpansado do sistema, mediante transferéncia
das concessbGes do servico de energia elépara a iniciativa privada. Ao Estado, coube o
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papel de agente regulador, na idéia de apimudancas abririam as possibilidades de ingoksso
capitais, com a consequente participacdo do seigadp nos investimentos de distribuicdo e
principalmente de geracao de energia elétrica.

Essa abertura iniciou-se com os efeitos da 8631, de 14.03.1993 e foi ampliada com a
promulgacdo da Lei 8.987, de 13.02.1995, da Lei@ancessdes de Servicos Publicos e da Lei
9.047, de 19.05.1995. Neste contexto sao ingidds no setor elétrico mudangas substanciais como
a criacdo da ANEEL - Agencia Nacional de Energiatrigla, a adocdo de um novo modelo
institucional, introduzindo a competicdo nos segoemle geracdo e comercializacdo, e 0 processo
gradual de privatiza¢do no segmento de distribuicdo

Com a falta de recursos financeiros para investimeas empresas publicas de energia elétrica
conjugada a necessidade de equilibrio das contdEas] induziu a Unido e alguns Estados a iniciar
de imediato o processo gradual da privatizaciade empresas de energia elétrica.

Nesse sentido, a intensificacdo da terceirizacBanfim das adaptacfes estratégicas das organizacbes
para continuarem competitivas neste ambiente detaotes mudancas. E no setor elétrico, na
composicao da forca de trabalho das distribuidanéensificou-se muito a representatividade da méao
de obra terceirizada.

Desta forma, este trabalho tem como objetivo aptaseum modelo de gestdo que assegura
exceléncia das empresas terceirizadas que exesetaimos técnicos e comerciais, cujo resultado seja
suficiente para garantir a performance da qualidagsto e tempo de atendimento das empresas de
distribuicdo de energia elétrica, de acordo @smexigéncias da Empresa de Refer@naias
parametros de qualidade exigidos pela legislac&sethy elétrico, do incentivo a eficiéncia prodati
conforme delineados no Fator2> resultados eficientes do custos operacionaiigewados na
Parcela B (Despesas Gerenciaveis).

Para tanto, organizou-se 0 artigo em cinco capitudp primeiro capitulo enfatizou-se sobre as
consideracfes iniciais e introducdo ao tema. Nars#my capitulo demonstra-se a evolucdo da
terceirizagdo. No terceiro capitulo discorre-sersois caracteristicas do modelo de gestdo dos
terceiros e o alinhamento com as exigéncias refridat No quarto capitulo sdo apresentados os
resultados da implementacdo do modelo de gest@émgessas terceirizadas na COELBA. No quinto
capitulo tratou-se das conclusfes e recomendacdes.

Il — Evolugéo da Terceirizagao

A terceirizacdo € uma tendéncia atual, considepadanuitos como necessaria para as empresas que
buscam alcancar maior produtividade, elevar o néeelqualidade, reduzir custos e aumentar a
capacidade de se adaptar ao ambiente mutavel eetitwgpdos dias de hoje.

O processo de terceirizagdo no Brasil comecou comstalacdo das multinacionais, através das
técnicas de gestéao trazidas principalmente pelaganoras de veiculos. Em seguida, a partir de uma
politica competitiva direcionada aos consumidodasexigéncia de aprimoramento da qualidade dos

1 (...) Trata-se de uma metodologia que permite ostear os custos associados & execucdo dos procesgdsdade de
operagdo e manutencdo das instalagdes elétricstpogeomercial de consumidores, direcao e admagsd;, em condigbes
gue assegurem que a concessionaria podera atmgiveis de qualidade de servigos exigidos e guUEioSS necessarios
manterdo sua capacidade de servico inalteradatdurata a sua vida Util (...) (Nota técnica no./2803/SER/ANEEL, p.3).
2 Estabelecido na clausula sétima, subclausula oitaveContrato de Concessdo: No processo de revisddadfes
estabelecido na subclausula anterior, ANEEL estabed os valores de X, que devera ser subtraidemscido do IGPM
ou seu substituto, nos reajustes anuais subsegileatgorme descrito na subclausula Sexta desiawti Para os primeiros
(quatro) reajustes anuais o valor de X serd zerBatr X é um mecanismo que prevé a reducédo ddéincia do indice
Geral de Precos de Mercado - IGPM nas tarifas dalsraos consumidores das distribuidoras e que fgergpassar aos
consumidores os ganhos de produtividade obtid@squeicessionaria

® Parcela componente daceita inicial da concessionaria de distribuicéstabelecida no contrato de concessio,
considerada Despesas Gerenciaveis por estarertosugsi praticas adotadas pela distribuidora e smorelem aos custos
vinculados diretamente a operagdo e a manutengdsetigicos de distribuicao.
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produtos e da eficiéncia nos servicos de baixoog¢ustBrasil passou a priorizar a questdo da
racionalizagdo econdmica como via de maior crestimestratégico no mercado nacional e mundial.
Aos poucos, a terceirizacdo comecou a ser implantad atividades consideradas extremamente
periféricas na producdo como a limpeza, conservagsgguranga patrimonial. Mais tarde atingiu as
chamadas atividades-meio, tais como vigilanciamspartes, informatica, reprografia, manutencao de
prédios e equipamentos, entre outras.

Nesse contexto, a partir da década de 90, com rauedbelo mercado nacional e atuando em uma
economia globalizada, as empresas brasileiras isenviiante da necessidade de uma maior
racionalidade de recursos, onde a praticidadelex#ifidade se atrelassem a qualidade, ao prego e
competitividade. Esse resultado otimizador ndo lewaconta somente a questdo da contencdo de
custos, mas uma producédo com qualidade flexivadala uma maior agilidade.

Uma andlise da evolucao da terceirizacao, perrfiftear que esta se tornou uma prética de parceria e
nao somente uma subcontratacdo. Esta parceriaupdess co-responsabilidade da empresa e seu
prestador de servicos e interesse comum em busgaimoramento e qualidade.

Slongo (1992, p. 102-115) formulou alguns princdpite controle da qualidade que devem reger os
relacionamentos entre fornecedores e clientes.er8alse que fornecedor e cliente devem,
primeiramente, desenvolver confianca mutua, cogferae uma determinacdo de mudtua
sobrevivéncia. Com este objetivo em foco, ambogmepraticar os seguintes principios:

+  Fornecedor e cliente sao totalmente responsavkisapécacdo do controle da qualidade,
com entendimento e cooperacéao entre seus respesistemas de controle da qualidade;

+ O cliente é responséavel por entregar informacesigéncias claras e adequadas de tal
maneira que o fornecedor saiba, precisamente, depeeproduzir e oferecer;

+ Fornecedor e cliente, antes de entrar nas negesadévem fazer um contrato racional
com relacdo a qualidade, quantidade, preco, tedm@ntrega e condi¢cdes de pagamento;

+ O fornecedor é responsavel pela garantia da qadalidae dard ao cliente a necessaria
satisfacéo;

+  Ambos, levando em consideracdo a posicdo do owevem trocar informacdes
necessarias a melhor conducao do controle da qualid

+  Ambos devem sempre conduzir de maneira eficaziddates de controle dos negdcios,
tais como pedidos, planejamento de producdo e wsstojabalho administrativo e
sistemas, de tal sorte que o relacionamento dejesnsantido numa base amigavel e
satisfatoria;

+  Ambos, quando estiverem tratando de seus negdéa®m sempre levar em conta o
interesse do consumidor final.

Segundo DAVENPORT (2005) “Em torno do final dowdécvinte, a idéia de terceirizar processo e
capacidades comecou a ganhar mais apoio como um deeiatingir beneficios mais rapidos.
Empresas podem ter terceirizado anteriormente aguwatividades mais periféricas como manutencdo
predial ou assessoria legal especializada, masaaglas comecam a terceirizar atividades mais
criticas.”

Neste contexto, no setor elétrico houve também imteasificacdo da terceirizacdo, principalmente
depois da privatizacéo de algumas empresas, coafdemonstrado no grafico a seguir.
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Figura 1. Incremento do nimero de terceiros 2MME2- empresas privatizadas
Fonte FUNCOGE

Além disso, no setor elétrico em média 55,40% dal tda forca de trabalho, segundo dados da
FUNCOGE, é terceirizada, portanto para atingir asasregulatorias e concorrer com a empresa de
referéncia faz-se necessario ter um modelo de@dstiservicos terceirizado eficaz.

Il — Caracteristicas do Modelo de Gestdo dos Tera®ms e o Alinhamento com as Exigéncias
Regulatorias

Tomando-se como base os principios de Slongo (129P2-115) e as exigéncias regulatérias do
setor elétrico, como as distribuidoras irdo atemdequalidade e nos prazos estipulados na Resslucte
Normativa n°® 456, de 29 de novembro de 200, eesdlR¢cdo Normativa n® 024, de 27 de janeiro de
2000, quanto as ligacOes/religacbes e o0s restaelems das interrupcbes de energia
respectivamente, se nao tiverem um modelo de @estéatégico para alinhar os parceiros com seu
planejamento estratégico?

A estratégia empresarial da adocdo de um modegestdio para as empresas terceirizadas, por parte
das distribuidoras de energia elétrica € uma rés@ms uso da Empresa de Referéncia adotada pela
ANEEL e as exigéncias regulatérias de qualidadeeop na medida em que as empresas terceirizadas
executam os processos chaves da cadeia produésteg sdo responsaveis por grande participa¢éo
Nnos custos operacionais das concessionarias dgiamdétrica, que sao reguladas, e pela qualidade
dos servicos prestados.

Nesse sentido, o modelo de gestao da terceirizmdadmo premissa basica a construcdo, para cada
regido que compde a area de concessao da distnibude energia, de uma empresa espelho de forma
que cada uma disponha de indicadores de qualidpdeéenetros de custos operacionais (composto
pelos custos da estrutura central, da estrutuianalg dos processos e das atividades comerciais, d
operacdo e de manutencgdo de redes de distribuic&o¥ejam aderentes as condi¢des reais da area
geogréfica. Esta empreSaandardpara os terceiros tem como foco quatro aspectaafuentais: os
custos operacionais eficientes, ganhos de prodatie, referéncia em qualidade e exceléncia em
gestao. Parte deste enfoque metodologico tem coemse B Empresa de Referéncia criada pela
ANEEL.

Além disso, assim como Balanced Scorecard modelo de gestdo dos terceiros tem como adicerc
para construcdo da sua arquitetura as perspectiuaanceira, cliente, processo interno e
aprendizado/crescimento. A idéia é criar relac@esalisa e efeito para gerar e sustentar valor, de
forma que empresas terceirizadas que dispfe de gestio eficaz e € comprometida com o clima
organizacional dos empregados, executem 0s pracesgerno com produtividade e em
conformidade com a exigéncias contratuais e regugat obtendo com isto a satisfagdo do cliente e
equilibrio financeiro.

Para dar suporte a realizacao dos aspectos funtEimerencionados anteriormente faz-se necessario
utilizar as iniciativas a seguir:

Gestéo Financeira dos Terceirosbuscar acompanhar a sustentabilidade finandesgprestadoras,
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através do seu fluxo da caixa, de forma identifaatecipadamente qualquer fragilidade financeira
que possa comprometer a execucdo dos servicosrapsspexigidos pela regulacdo em vigor, com
gualidade, assim como, salvaguardar a concessiodérincertezas no tocante a futuros contenciosos
trabalhistas.

Ferramenta de Gestdo do Custos dos Servigos Tiezedos— acompanhar os custos dos servigos
prestados por regido, por empresa, por turma, cashjetivo de obter mais eficiéncia nos custos
operacionais e de escolher empresas terceirizafiacusto seja realmente baixo, e ndo apenas seus
precos.

Pesquisa de Satisfacdo do Clienteaveriguar qual a percepcao do cliente resideramtelacdo aos
servicos prestados pelas empresas terceirizadssalRese que esta pesquisa encontra-se n0s mesmos
moldes da ANEEL e da ABRADEE.

Sistema Integrado de Gestdo da Qualidade e Produilade — detectaras inconformidades por
meio de fiscalizagbes, visando através deste msinto de gestdo a melhoria da qualidade,
cordialidade, e seguranca objetivando reduzir esnformidades na execucdo dos servigcos, com isso,
reduzindo reclamacdes dos consumidores, diminuiimiodentes e acidentes, aumentando a
produtividade.

Prémio de Exceléncia em Gestde reconhecer anualmente as Empresas Prestador8grdigo
premiando anualmente os melhores desempenhosaassfiéranceira, operacional, recurso humano e
de acordo com a percepcao do cliente, além dendiisaeas melhores praticas, incentiva a cultura da
gestdo da qualidade,da produtividade, da reduc@nistes e desperdicios e reforca a parceria entre a
concessionaria e a empresa terceirizada.

Al Parceiro - € um canal de comunicacéo aberto via 0800, no tpadals os colaboradores das
prestadoras de servico tem acesso para sugelhomnas de processos, da seguranca e de
questdes trabalhistas

Administracdo por Objetivos - as metas operacionais da concessionaria sdo deddskem metas
por cada Unidade Estratégica de Negdcios — UEN,squigata de area geogréfica que conta com a
atuacdo de determinadas empreiteiras, definidagatoalmente. As Prestadoras de Servicos sao
avaliadas mensalmente quanto ao cumprimento dostival§ que contemplam as perspectivas:
financeira; clientes; processos e recursos e sengam alinhados com as exigéncias regulatérias.
Com base nas metas definidas sdo identificadasei®oras empresas prestadoras de servicos, que
terdo direito a receber bbnus e as melhores tuterasirizadas que sdo premiadas em eventos
especificos.

Além disso, sdo identificados parametros que itleatdesempenho ideal e indispenséavel para o
controle eficaz de gestéo, dessas empresas, da foalcancar os objetivos institucionais e exigénci
regulatérias.

Portanto, os resultados obtidos, com a aplicacéte deodelo de gestdo devem ser satisfatorios para
preservar a qualidade do servicos através do mranmiento das inconformidades, reducédo do tempo
de atendimento as ocorréncias e das ligacdesaguass a eficiéncia e eficacia na gestdo intatea
recursos humanos, financeiros, operacionais sufies para diminuicdo dos custos de ligacéo, de
operacdo e manutencgdo do sistema.

Il — Os Resultados da Implementacdo do Modelo de €tdo de Empresas Terceirizadas na
Coelba

A Companhia de Eletricidade do Estado da Bahia B2E foi privatizada no dia 31 de julho de
1997, possui a concessao para distribuir energteca para todo o estado da Bahia, atendendo a 315
municipios. Possui 4.252.561 clientes e é condideaamaior distribuidora do Norte-Nordeste e a 32.
do Brasil em numero de clientes, sendo que a maaidei seus consumidores pertence a classe
residencial (86,7%). As outras classes de consugsdatendidas sdo a classe industrial (0,5%), a
classe rural (4,6%), a classe comercial (6,8%) @easais classes com uma participacédo de 1,4% do
mercado da empresa.

A area de abrangéncia dos servicos prestados (4 BA é extensa, tendo regides criticas, ou pela
extensdo geografica ou pelo perfil socio-econdndos consumidores. Algumas regides tém baixa
densidade demogréfica, o que significa grande @sfoom baixa rentabilidade e outras tem populacéo
carente, que, via de regra, tende a utilizar eaezlgitrica de maneira clandestina, provocando perda
por evaséo de receita.

Para atender a este mercado a COELBA possui 2iipéegados préprios, cerca de 9.959 terceiros,
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81 empresas prestadoras de servicos, 122 mil knrede, 2 milhdes de postes, 119 mil

transformadores e 267 subestacoes..
A COELBA, tem como prética de gestéo estratégieatificar os objetivos e variaveis criticas para o
alcance de sua visdo. Entre essas variaveis eanosst indicadores relacionados ao desempenho

técnico dos servigos prestados aos clientes.
Nesse sentido os principais pontos criticos enadotpela COELBA ao longo do tempo em que

sucedeu a implantacdo da terceirizacdo de gramteegmsuas atividades fins, foram:

Inadimpléncia alta das terceirizadas junto a seustedores;

Fluxo de caixa deficitario;

Risco elevado de Passivo Trabalhista;

Atraso no pagamento dos salarios;

Alta rotatividade;

Auséncia de cultura de qualidade, de produtividadele reducdo de custos e de

desperdicios;

+ Necessidade de fortalecer a Imagem da COELBA nitdieo.

Para reverter este quadro a concessionaria imptemes iniciativas, descritas no capitulo anterior,
cujas principais melhorias nos resultados da gedd&oempresas terceirizadas, no ano de 2006 em
relacdo a 2004 e 2005, encontram-se registradeguar sconforme relatorios gerenciais da empresa:

Satisfacdo do Cliente
Indice de Satisfacdo da Qualidade Percebida - I8@Pumento que permite a avaliacdo da melhoria
da prestacdo dos servicos de energia elétricatiagevisao e satisfacdo do consumidor residéncia

TABELA |
INDICE DE SATISFACAODA QUALIDADE PERCEBIDA —-ISQP/ABRADDE
Ano ISQP Variacao
2004 715 0,3%
2005 72,4 1,3%
2006 76,4 5,5%

Fonte: ABRADEE

Recursos Humanos

*  90% dos salarios sdo pagos em dia, superior 180 fésultado de 2004;

e 100% do FGTS do empregado estao sendo pago petasnRrestadora de Servicos -

EPS, 35% superior ao resultado de 2004;

* 95% das EPS possuem seguro de vida, 66,6% mad2a4 ;

* Queda de 52% no passivo trabalhista de 2006 eaela 2005;

* Reducdao do indice dieurn over passou de 44,19% em 2005 para 42,1% em 2006.
Financeira

* 67% Possuem controle dos custos por atividade 08 20 57%;

» 86% fazem Gestéo Estratégica do Fluxo de Caixersxr 50,8% a 2004;

* Fluxo de caixa deficitario: 18% em 2005 e 9% ema200

* 98% das Prestadoras estdo adimplentes com seesddores.

Operacional
* Reducao do saldo de inconformidades pendentes¥@e582005 para 17,07% em 2006;

* Incremento de 15,27% do nimero de turmas de exzalémelhores eletricistas na
execugao dos servigos com qualidade, segurangdielmade) de 2006 em relacdo a
2004;

* Melhoria dos indicadores de qualidade e tempo @6 2tn relacdo a 2005.

TABELA 2
INDICADORESDE QUALIDADE
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INDICADOR 2005 2006
DEC 16,1 14,8
FEC 8,8 7.8
ILP® 84,4 85,8

Fonte: COELBA

Para tanto os prestadores de servigos sao avatiad@me mecanismos de gestao a seguir:

a) Os relatorios de fiscalizagdo das areas operasiomam informagfes de qualidade,
seguranca e cordialidade sdo mensalmente insermasstema GIFS, cuja performance das
turmas impacta nas exigéncias contidas nas Resslun®56 e n° 024/ANEEL e no resultado
das pesquisas da ANEEL e ABRADEE;
b) Através do sistema CHIPS, diariamente séo ragias informacdes a respeito dos custos
de cada servico (por turma) estes valores inflangcios custos operacionais gerenciaveis;
c) Por meio do programa “Ald Parceiro” (sistema 0808jnpregados das empresas
terceirizadas efetuam reclamacdes e/ou sugest@esnscessidade de identificacdo. Nesse
processo, além dos requisitos citados, também\sdiadas questdes éticas e ambientais. Esta
ferramenta de gestéo reduz o risco trabalhistag@ida em que, logo apos a reclamacéo feita
pelo empregado, acdes séo implementadas evitag#goagdo de um processo trabalhista e
conseqiliente aumento dos custos operacionais gereisci
d) Mensalmente, a COELBA verifica o cumprimento dbgetivos (requisitos de qualidade,
custo e tempo alinhados com as exigéncias regialalddefinidos para as empresas de
prestacdo de servico. Com base nos resultadoshjietsvos, sdo realizadas reunifes mensais
entre a Coelba e as empresas prestadoras de sdBRS para identificacdo e analise
(conjunta) de formas de melhoria dos resultados. fimao dessa pratica, a cada quatro
meses comparam-se as pontuacfes de todas as BPRSficelndo-as segundo o nivel de
desempenho (Destaque, Bom, Necessita de Melhdsanelhores sdo premiadas com bonus
proporcional ao seu faturamento. As outras recedqgrio da COELBA para identificacdo das
causas e elaboracéo de planos de melhoria. Egatvob séo desdobrados e através dos seus
resultados sdo identificados, também, os melhovesdenadores, empregados (de EPS) e
turmas, premiados em eventos especificos.
Portanto, desde 2004 a COELBA vem reavaliandoalagd@o com as empresas terceirizadas e muitas
ferramentas de gestdo foram desenvolvidas e estéin Implementadas no sentido de aperfeicoar
processos, qualificar as empresas contratadas lkeoraelos sistemas de gestdo na prestacdo de
servicos. E para consolidar ainda mais esta paré@rdesenvolvido e implantado site Canalparceria
com o objetivo de intensificar a comunicagéo ecieleamento e exercitar a troca de melhores préticas
entre as empresas terceirizadas.

V — Consideracdes Finais

O processo de revisdo tarifaria periddica das asioearias de distribuicdo de energia elétrica tem
por objetivo o estabelecimento de uma tarifa jysiea 0os consumidores, de forma a estimular o
aumento de eficiéncia e qualidade do servico deildig;do, além de promover a viabilidade
econdmico-financeira do contrato e proporcionadegaada remuneracdo do capital investido.

Este modelo exige a eficiéncia produtiva que cémsia utilizacdo com maximo rendimento e minimo
custo, e as empresas terceirizadas por executaseprooessos chaves da COELBA — constroem
extensédo de redes de distribuicdo, ddo manuteng&istema, efetuam ligacdo, corte e religacdo e
atendem a clientes — sdo as principais respongdeeeste indicador.

Neste sentido, faz-se necessaria a adocdo de unelonde gestdo estratégico dos servigcos
terceirizados para se obter maior aderéncia agmei@s da Empresa de Referéncia e as exigéncias
normativas de qualidade dos servi¢cos prestados.

“ Duragéo Equivalente de Interrupgéo por Unidade @uitora.
5 Frequéncia Equivalente de Interrupcao por Unidaoiesumidora
¢ indice de Ligag&o na Primeira Visita
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Na COELBA ja foram implementadas as iniciativas goaepdem o modelo de gestdo dos servicos
terceirizados, mas ainda falta ajustar as variay@escompdem a estrutura de custos operacionais das
empresas tandart conforme descrito no terceiro capitulo. Mesmanases resultados demonstrados
ja mostram evolucBes expressivas nos indicador@®oipnais.

Portanto, o modelo de regulagédo adotado pela AN&HELa regulacdo por incentivos com destacadas
caracteristicas dBenchmarkingpara a determinagédo dos custos operacionais uatiliza modelo de
Empresa de Referéncia. O modelo de gestdo dogeendrceirizados tem a mesma premissa, cujo
resultado viabiliza o compartihamento dos ganha&s modutividade e operacional entre a
concessionaria e a empresa terceirizada. Outrorédévante deste modelo de gestdo é que abre
oportunidade para aperfeicoamento das praticasoeeggsos existentes bem como possibilita a
instauracdo de uma sistematica de aprendizadomplicda em melhoria continua daquelas praticas e
processos ao longo do tempo, além de tornar o®<wgieracionais eficientes e promover outros
fatores de eficiéncia, produtividade e qualidade gabilizam o crescimento das empresas para que
possam atender a evolucdo da sua demanda e antenmatlhoria da qualidade do servico prestado a
luz das exigéncias regulatorias.
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