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RESUMO

Implementacao do Programa de
Gestao nas Unidades de
Negocio da COMLURB

O Projeto apresenta uma metodologia para a implementagdo do Programa de
Gest&o nas Unidades de Negdcio da Comlurb. O programa tem como objetivo
o atingimento de melhores resultados pelas unidades de negdcio, dessa
forma, aumentando os resultados operacionais de toda a empresa, através do
uso de uma ferramenta administrativa de gestdo apresentada pelo grupo,
visando & aplicagdo das estratégias da organiza¢do. O Projeto apresenta o
Manual de Gest&o, um guia orientador para os gestores, com itens que devem
ser cumpridos por todas as Unidades de Negdcio da Comlurb. A escolha do
modelo para a elaboragdo do Manual foi realizada com base no Modelo de
Exceléncia da Gestdo-MEG da Fundag&o Nacional da Qualidade-FNQ
alicergada nos critérios de avaliagdo: Lideranga, Estratégias e Planos, Cliente
e Sociedade, Informacdo e Conhecimento, Pessoas, Processos. O Projeto
contempla também um Programa de Comunicag&o e um Programa de
Capacitagdo, que fazem parte da implantagdo do Programa. O Programa de
Comunica¢do visa mostrar a relevancia do Programa de Gestdo desdé a
Diretoria Executiva até os empregados que exercem fungdes operacionais,
para que todos conhegcam seu ambiente organizacional e quais objetivos e
metas que se pretendem atingir. J& o Programa de Capacitag@io tem como
objetivo proporcionar aos atores envolvidos no processé um adequado
entendimento do seu papel no Programa. O Projeto .dpresenta também o
papel e o perfil esperados para os Facilitadores efAuditores do Programa,

assim como o papel dos Gestores nesse processofO trabalho € finalizado com

senta¢do de um cronograma de implant@¢do do Programa.
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1. INTRODUCAO

O Projeto busca apresentar uma metodologia para a implementagdo de um
programa institucional para a gestdo das unidades de negdcio da Comlurb. O
programa tem como objetivo o atingimento de melhores resultados pelas
unidades de negécio, possibilitando dessa forma aumento da performance
operacional de toda a empresa, através do uso de uma ferramenta de gestdo

apresentada pelo grupo.

A teoria bdsica que fundamenta muitos sistemas de gestdo organizacional é
relacionada com a ideia que os dirigentes das organizagdes formulam planos,
pdem em prdatica, avaliam as consequéncias das ag¢des e finalmente usam este
controle para ajustar seus planos fazendo com que o ciclo se repita
continuamente. No entanto o que usualmente acontece na prética administrativa
das organizagdes é que os dirigentes fazem o que eles sempre fariam como
forca de um hébito e acabam seguindo suas prioridades individuais. O plano fica
sendo meramente um registro de ag¢des ja executadas, ou, pior ainda, nem
existe. A degradagdo final do ciclo de gest&o idealizado ocorre quando as

agdes dos dirigentes estdo quase que totalmente desconexas do planejamento.

Esta pratica de agir sem se preocupar com o planejamento e o controle faz
parte da rotina de muitas organizag¢des. Os dirigentes destas organizagdes tem
no melhor dos casos a percepg&o que o planejamento e o controle sdo um mal
necessdario, porém ndo se motivam a agir segundo os principios bdsicos para uma

gestdo eficiente e eficaz.

A impossibilidade de alcancar os melhores resultados sem o vinculo continuo do
planejamento, da ag&o e do controle é evidenciada na prépria definigéo de
eficiéncia e eficdcia: a eficiéncia seria o ato de fazer certo as coisas, enquanto

que a eficdcia consiste em fazer as coisas certas.
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A eficiéncia é a comparagdo dos resultados alcangados com os recursos
utilizados. Quanto mais resultados obtidos para uma determinada quantidade de
recursos disponiveis, maior a eficiéncia organizacional. A efic4cia organizacional
é o alcance das metas e objetivos determinados e a correta determinagéo

destes objetivos.

Portanto sem um planejamento que defina as metas e objetivos, gere planos de
agdo e avalie os resultados, a organizagdo ndo pode alcangar ou demonstrar

eficiéncia ou eficdcia.

O programa desenvolvido neste trabalho parte da premissa que o desempenho
de uma organizagdo sé poderd ser otimizado e apresentado corretamente
através de objetivos claros vinculados & missdo e as estratégias da empresa e
com a elaborag&o e o monitoramento de metas e indicadores de desempenho
quantificaveis que levantem informagdes que sirvam de referéncia para planos

de agdo.

A gestdo para resultados é uma ferramenta que através de sua metodologia
alinha o planejamento a ag¢&o e o controle, promovendo a eficiéncia e a eficacia

da organizagdo.

Podemos considerar como fungdes da gest&o para resultados:
o Determinar a diregdo estratégica da organizagdo;
o Implementar e administrar o processo de mudanga alinhado com a diregdo
estratégica; e

o Melhorar continuamente o desempenho das atividades em andamento.
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Determinar a diregdo estratégica significa definir os objetivos estratégicos,
levando em considerag&o a miss&o e os valores da organizagéo. Estd relacionada
em escolher o destino e o caminho corretos para a organizag¢do. Esta escolha
requer um alto grau de compreens&o do ambiente externo bem como uma
avaliagdo correta das capacidades e competéncias da organizag&o. Uma vez
escolhida & estratégia é necessdrio escolher os indicadores e as metas de
desempenho que mostrardo se a organizagdo estd no caminho planejado e
através de uma avaliagdo, o quanto de progresso foi feito na diregdo dos

objetivos.

Os indicadores de desempenho sdo as manifestagdes mais claras do que a
organizagdo estd tentando alcangar. Definida a dire¢cdo estratégica e os
indicadores de desempenho relacionados, a segunda tarefa da gestdo
estratégica é implementar e administrar a mudang¢a necesséria para alcangar os
objetivos estratégicos definidos, ou seja, o compromisso da organizagdo com a
agdo. A terceira tarefa da gestdo para resultados é melhorar continuamente a
eficiéncia operacional. Um dos maiores riscos para uma organizagdo é a
complacéncia operacional e organizacional. E acreditar que pouca melhoria
pode ser feita nas operagdes, ou mesmo uma acomodagdo com resultados

alcan¢ados no passado.

A gest&o para resultados além de definir a dire¢do estratégica e estimular
programas de mudanga, deve garantir que a melhoria continua seja praticada em
cada programa ou atividade da organizagdo através de planos de agdo

frequentemente monitorados.

Dessa forma, com a implantagdo e acompanhamento do Programa Gest&o das
Unidades de Negécio da Comlurb a empresa poderd alcangar melhores
resulfados operacionais, através do controle e monitoramento de metas e
indicadores de desempenho que visam & aplicagdo das estratégias da

organizagdo.

Programa de Desenvovimento Gerencial - PDG




2. MANUAL DE GESTAO

2.1. ELABORACAO DO MANUAL

O Manual é um guia de instru¢8es que serve para corre¢do de problemas ou
para o estabelecimento de procedimentos de trabalho. Os manuais sdo de
grande importéncia na hora de transmitir informagdo &s pessoas para

desenvolver-se em uma determinada situagdo.

A escolha do modelo para a elaboragdo do Manual foi realizada com base no
Modelo de Exceléncia da Gestdo - MEG da Fundagdo Nacional da Qualidade -
FNQ. O MEG foi alicer¢gado em um conjunto de Fundamentos da Exceléncia e se
desdobram em processos gerenciais ou fatores de desempenho que visam a
melhoria da gestdo e a busca pela exceléncia na execugdo da rotina. Os
Fundamentos da Exceléncia sdo colocados em pratica por meio de oito Critérios
de Avaliagdo:

o Lideranca;

o Estratégias e Planos;

o Clientes;

o Sociedade;

o Informagdes e Conhecimento;

o Pessoas;

o Processos;

o Resultados.

Conforme os processos operacionais e administrativos dos segmentos de limpeza
e servigos urbanos da COMLURB, alguns critérios foram agrupados, Clientes e
Sociedade e outro, Resultados, foi considerado no painel de metas do érg&o. Os
seis Critérios de Exceléncia foram subdivididos em Itens, cada um deles

possuindo seus requisitos especificos e pontuagdo.

A avaliagdo permite um diagndstico objetivo e retrata o grau de maturidade da
gestdo com base no Modelo de Exceléncia da Gestdo - MEG. Cada questé&o
possui trés alternativas de respostas que inclui a identificagdo “n&o atendo ao
item”, “sim atendo ao item” e “ndo se aplica”, que serdo assinaladas pelos
auditores responsdveis pelas visitas, buscando aquela que mais se aproxima da

realidade constatada na unidade de negdcio.
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2.2. ITENS DO MANUAL

2.2.1. LIDERANGA

O critério Lideranga examina o sistema de lideranga da organizagdo e o
comprometimento pessoal dos membros da Alta Dire¢do no estabelecimento, na
disseminagdo e na atualizagdo de valores e diretrizes organizacionais que
promovam a cultura da exceléncia, levando em consideragdo as necessidades de

todas as partes interessadas.

(e]

A unidade realiza reuni&o periédica com a lideranga e forga de trabalho.

o

A unidade promove a andlise dos resultados dos indicadores.

o

A unidade analisa o consumo de combustivel.

o

A unidade analisa o consumo de materiais e ferramentas.

[e]

A unidade analisa o consumo das concessiondrias (Light e Cedae).

[e]

A unidade analisa a utilizagdo da frota.

o Supervisionar toda drea de atuag¢do da unidade.

[e]

Participagdo efetiva do Gestor nas unidades adjuntas.

[e]

Participagdo efetiva nas dreas de comunidade.

[e]

Participagdo efetiva do Gestor em todos os turnos da unidade.

2.2.2. ESTRATEGIAS E PLANOS

O critério Estratégias e Planos examina o processo de formulag&o das
estratégias e planos de forma a direcionar as suas agdes e maximizar o seu
desempenho. As estratégias, os planos de acdo e as metas sdo estabelecidos e
desdobrados por toda a organizagdo e comunicados interna e externamente. O
Critério também examina como a organizagdo define seu sistema de medigdo do

desempenho.

o A unidade elabora planos de a¢do para melhoria dos resultados.

o A unidade garante o cumprimento das etapas/datas dos planos de agéo
para melhoria dos resultados.

o A unidade compartilha os planos para melhoria dos resultados com os

envolvidos pelas agdes.
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2.2.3. CLIENTE E SOCIEDADE

O critério Clientes examina como a organizagdo identifica, analisa e
compreende as necessidades e expectativas dos clientes, como divulga os
servicos aos clientes e analisa o relacionamento com estes, por meio do
tratamento das reclamag¢des, da avaliag@o da sua satisfagdo e utilizag&o dessas

informag&es para melhoria dos servigos e fidelizag&o dos clientes.

O critério Sociedade examina como a organizagdo contribui para o
desenvolvimento econdmico, social e ambiental, de forma sustentdvel, por meio
da minimizag¢do dos impactos negativos das suas operagdes e atendimento as
exigéncias legais e como a organizagdo interage com a sociedade de forma

ética e transparente.

o A unidade d& tratamento as solicitagdes do cidaddo.
o A unidade dd feedback aos cidaddos das suas respectivas solicitagdes.

o A unidade faz divulgagdo dos servigos da Comlurb.

2.2.4. INFORMACAO E CONHECIMENTO

O critério Informacé@o e Conhecimento examina as informagdes necessdrias &
execugdo das atividades da empresa e & tomada de decis&o, a utilizagdo das
informagdes da organizag@o e de informagdes comparativas na andlise do

desempenho, bem como a gestdo do capital intelectual da organizagdo.

o A unidade divulga informagdes atualizadas em locais de acesso aos
empregados.

o A unidade divulga o resultado atualizado dos Indicadores em locais de
acesso aos empregados.

o A unidade divulga as informagdes sobre as diretrizes da Comlurb em locais

de acesso aos empregados.
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2.2.5. PESSOAS

O critério Pessoas examina como s&o proporcionadas condi¢8es para o
desenvolvimento e utilizagdo plena do potencial das pessoas que compdem a
forca de trabalho, em consonéncia com as estratégias organizacionais. O
critério também examina os esforgos para criar e manter um ambiente de
trabalho e um clima organizacional que conduzam a exceléncia do desempenho,

a plena participagdo e ao crescimento pessoal e da organizagdo.

o A unidade colabora para o desenvolvimento dos empregados.

© A unidade avalia o desempenho e d& feedback aos empregados.
o A unidade tem rotina para evitar acidente de trabalho.

o A unidade atende o Programa 5S.

o A unidade promove o bem estar do empregado.

o A unidade tem rotina para manuteng&o predial de suas instalagdes.

2.2.6. PROCESSOS

O critério Processos examina os principais processos do negdcio da
organizagdo. S&o processos que geram os produtos e os servigos que, entregues
aos clientes, satisfazem suas necessidades e expectativas, processos de apoio e
aqueles relacionados aos fornecedores, em todos os setores e unidades. O
critério também examina como a organizagdo administra seus recursos
financeiros, de maneira a suportar sua estratégia, seus planos de acdo e a

operagdo eficaz de seus processos.

[e]

A unidade acompanha o controle de frequéncia.

[e]

A unidade acompanha a escala de servigos.

[e]

A unidade acompanha o controle do lanche.

[e]

A unidade acompanha o controle de depédsito.

[e]

A unidade acompanha o controle de bens patrimoniais permanentes.

[e]

A unidade possui o Livro de Inspe¢do de Trabalho - LIT.
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o

o

(o]

o

(o]

A unidade acompanha

[e]

A unidade acompanha

[e]

A unidade acompanha
QDP.

A unidade acompanha

[e]

(o]

A unidade acompanha

[e]

A unidade acompanha

o

A unidade acompanha

o

A unidade acompanha

[e]

A unidade acompanha

o

o
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(¢]

A unidade possui a Programag&o de Apresentagdo de Veiculos - PAV.
A unidade garante o acerto da jornada de trabalho.
A unidade acompanha o exame periddico dos empregados.

A unidade registra a distribuigcdo dos EPI's.

uso do Livro de Ocorréncia - LO.
emissdo dos autos de constatag¢do/notificagdo.

emissdo do Quadro de Distribui¢cdo de Pessoal -

emissd&o do Movimento Didrio de Viatura - MDV.
emissdo do Boletim Didrio de Operag¢do - BDO.
emissdo da Ordem de Servigo - OS.

emissdo do Quadro Mancha - QM.

emissdo Relatério de Ndo Conformidade - RNC.

emissdo do Relatério Bom Turno - RBT.

A unidade acompanha os Planos de Servigos.

A unidade possui controle das solicitag8es do canal 1746.
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2.2.6.1. PROCESSOS OPERACIONAIS

2.2.6.1. 1. Varrigdo Manual
o Uniforme, EPI's e ferramentas.
o Pessoas.

© Processo de trabalho.

2.2.6.1. 2. Coleta Domiciliar
o Uniforme, EPI's e ferramentas.
o Pessoas.

o Processo de trabalho.

2.2.6.1. 3. Remog¢do de Lixo Publico
o Uniforme, EPI's e ferramentas.
o Pessoas.

© Processo de trabalho.

2.2.6.1. 4. Rogada Mecénica
o Uniforme, EPI's e ferramentas.
o Pessoas.

© Processo de trabalho.

11
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3. PROGRAMA DE COMUNICACAO

Para concretizar a dire¢do estratégica e transformar as a¢gdes em resultados, é
preciso investir em ferramentas que auxiliem no entendimento dessa mudanga
institucional. A comunicag¢&@o deve mostrar a relevéncia do Programa de Gestdo
desde a Diretoria Executiva até os empregados que exercem fungdes
operacionais, para que todos conhegcam seu ambiente organizacional e quais

objetivos e metas que se pretendem atingir.

A comunicagdo do Programa de Gest&o das Unidades de Negdcio da COMLURB
pretende facilitar o entendimento da miss&o, da visdo, dos valores e dos desafios
estratégicos e prioritarios da COMLURB, para que o publico interno possa
incorporar a gestdo estratégica e entender como tudo funciona. E preciso
envolver as pessoas para que elas percebam que a organizagdo quer mudar,
sendo a comunicag&o fundamental nesse processo. Todos os participantes
devem agir e executar o que foi planejado de maneira integrada e continua. Os
comportamentos individual e institucional s8o determinantes para o sucesso ou

fracasso da implantag¢&o do Programa de Gestdo.
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4. PROGRAMA DE CAPACITACAO

Através de uma abordagem essencialmente prdatica e aplicada, em que se
reforca a construgdo do conhecimento, a capacitagdo visa proporcionar aos
Gestores, Facilitadores e Auditores um adequado entendimento, o
desenvolvimento de uma visdo estruturada da Gestdo para Resultados e - acima
de tudo - informar sobre o seu papel no Programa, focando tanto nas questdes
comportamentais em busca do comprometimento de todos, quanto nas questdes

do controle e monitoramento de metas e indicadores.

4.1. CAPACITAGCAO DOS GESTORES

Objetivo: Capacitar os participantes para o processo de implementagéo do
Programa de Gestdo das Unidades de Negdcio da COMLURB, orientando sobre o
seu papel e agdes que devem ser tomadas em sua rotina de trabalho, visando o

melhor desempenho das atividades e o atingimento dos resultados esperados.

Metodologia: Serd apresentado aos Gestores das unidades operacionais da
COMLURB o Manual de Gestdo e como podem atuar em seu dia a dia de
trabalho para o cumprimento e controle dos procedimentos esperados. Com o
treinamento, pretendemos a padronizag¢&o dos processos nas unidades, tfrazendo
como beneficios para a empresa um maior controle de seus processos, uma fécil
identificacdo de falhas, aumento de produtividade e redugcdo de custos,
otimizagdo de tempo, utilizag@o adequada dos recursos e maior facilidade para

o treinamento de novos empregados.
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4.2. CAPACITACAO DOS FACILITADORES

Objetivo: Capacitar os participantes a atuar como Facilitador no processo de

implementagdo do Programa de Gest&o das Unidades de Negdcio da COMLURB.

Metodologia: O treinamento contemplard parte tedrica e pratica, onde serdo
apresentados o papel do Facilitador no desenvolvimento e implementagdo do
Sistema de Gestdo, Introdu¢do a Gestdo para Resultados e o Manual de Gestdo.
Com esse programa, buscamos o envolvimento de todos e a eficdcia do
Programa de Gest&o das Unidades de Negécio da COMLURB.

4.3. CAPACITAGAO DOS AUDITORES

Objetivo: Capacitar os participantes a atuar como Auditor no processo de

implementagdo do Programa de Gest&o das Unidades de Negdcio da COMLURB.

Metodologia: O treinamento contemplard parte tedrica e pratica, onde serdo
apresentados aos Auditores previamente indicados o papel do Auditor no
desenvolvimento e implementag&o do Sistema de Gestdo, Introdugdo a Gestdo
para Resultados e o Manual de Gestdo. Com esse programa, buscamos o
envolvimento de todos e a eficdcia do Programa de Gestdo das Unidades de
Negdécio da COMLURB.
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5. FACILITADORES DO PROGRAMA DE GESTAO

5.1. PAPEL DO FACILITADOR

O Facilitador do Programa de Gest&o serd sempre um empregado indicado pela
respectiva Diretoria participante que deverd atuar diretamente nas unidades de
negdcio que serdo avaliadas, a fim de orientar os empregados sobre praticas de
gestdo que trardo melhoria nos resultados bem como deverdo ser alcangados,
registrados e acompanhados. Dessa forma, o Facilitador serd sempre uma
referénecia na gest&o das unidades, garantindo o alinhamento interno das
informac&es referentes ao Programa de Gestdo, assim como a orientagdo sobre
os métodos e conceitos do Programa e seu Manual e a disseminagdo de

estratégias para alcance de metas.

Em conjunto com os Gestores e Coordenadores do Programa, os Facilitadores
devem prover as informag8es e recursos para garantir a execug¢do das atividades
sobre o Programa de Gest&o. E seu papel também o acompanhamento e suporte
referente as atividades e pendéncias relativas ao Programa e seus itens de
verificagdo. Os Facilitadores devem atuar como multiplicadores dos beneficios

do Programa de Gestdo, sendo agentes de mudangas na empresa.

15
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5.2. PERFIL DO FACILITADOR

Os Facilitadores do Programa ser&o indicados pelas Diretorias envolvidas e

deverdo ser empregados que possuam preferencialmente o seguinte perfil.

Segue a definicdo das Competéncias e Habilidades dos empregados que

exercerdo a fungdo de Facilitador do Programa de Gestdo:

(e]

Programa de Desenvovimento Gerencial - PDG

Ter pleno conhecimento técnico e tedrico do Programa de Gestdo e do
Manual de Gestdo;

Comunicabilidade - Expressar as ideias com clareza, transmitir valores,
interesses, emogdes;

Objetividade - Direcionar metas aos objetivos propostos;

Boa fluéncia verbal - Facilidade de se expressar com clareza e
objetividade;

Habilidade no trato interpessoal - Facilidade de realizar e manter contatos
em vdarios niveis;

Empatia - Saber se colocar no lugar do outro. Ter a capacidade de
perceber a situagdo experimentada pelo outro;

Mediador - Ter a capacidade de andlise e manter a coesdo das partes
envolvidas;

Observador - Estar atento as demandas pertinentes aos objetivos
propostos;

Estimular a criag&o - Desenvolver novas ideias para aperfeicoamento dos
métodos de trabalho;

Estimular o feedback de forma correta, para que se crie uma relagdo de
confianca e se alinhe o desenvolvimento profissional dos empregados com

os objetivos do treinamento.
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6. AUDITORES DO PROGRAMA DE GESTAO

6.1. PAPEL DO AUDITOR

A fung¢do do Auditor do Programa de Gestdo é a verificagdo das normas internas
estabelecidas no Manual de Gestdo. Os auditores fardo visitas programadas e
ndo programadas as unidades participantes do Programa e avaliardo o
cumprimento dos itens dispostos no Manual, da forma que consta o que seja
verificado. Visto isso, é necessdrio que o Auditor do Programa seja um
empregado imparcial indicado e que ndo seja subordinado a nenhuma drea

examinada por ele na ocasido das auditorias a serem realizadas.
6.2. PERFIL DO AUDITOR

Os Auditores do Programa serdo indicados pelas Diretorias envolvidas,
preferencialmente que ndo sejom Facilitadores, serdo avaliados pelos
Coordenadores do Programa de Gestdo e deverdo ser empregados que possuam

preferencialmente o seguinte perfil.

Segue a definicdo das Competéncias e Habilidades dos empregados que
exercerdo a fung&o de Auditor do Programa de Gestéo:
o Postura profissional aliada aos interesses da Companhia;
o Comunicabilidade - Expressar as ideias com clareza;
o Objetividade - Registrar as evidéncias apresentadas;
o Responsabilidade - Cumprir um programa de trabalho assumindo possiveis
riscos que o envolvem;
o Seguranga - Ter foco e resultado nos objetivos propostos;
o Integridade e ética profissional;
o Racionalidade - Manter a conduta profissional aliada aos objetivos da
Companbhia;
o Flexibilidade - Habilidade no trato interpessoal;
o Imparcialidade - Neutralidade nas a¢ées dos objetivos propostos;
o Boa fluéncia verbal - Facilidade de se expressar com clareza e
objetividade.
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7. GESTORES DAS UNIDADES DE NEGOCIO

7.1. PAPEL DO GESTOR

A gestdo é fundamental para garantir o bom funcionamento de qualquer
empresa e o gestor é aquele que é responsdvel por administrar e coordenar as

atividades de sua drea.

Além de ser o responsdvel pela lideranc¢a e organizag&o dos processos, é preciso

que ele compreenda quais as melhores formas de trabalhar.

E importante que o gestor garanta o cumprimento das diretrizes, metas e
objetivos da empresa, organize e dirija as atividades, controle e avalie resultados

e forneca incrementos ao processo, buscando melhora-lo.

Deve Interagir com o Facilitador para obtengdo de informag&es e diretrizes sobre
o programa e também coordenar e delegar tarefas para sua equipe. Além disso,
é seu papel garantir que a comunicagdo e interacdo entre sua equipe e os

outros setores da empresa sejam eficientes, claras e objetivas.

O trabalho do gestor, portanto, inclui tornar o ambiente, os relacionamentos e as
interagBes entre a equipe e a empresa melhores. Contando com relagdes mais

harmoniosas, é possivel tornar os processos didrios mais eficientes.
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8. CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO DO PROGRAMA DE GESTAO

Serd necessdrio o minimo de sete meses para conclusdo da implantagdo do

Programa, conforme detalhamento a seguir.

8.1. Elaboragdo das Regras do Programa - 10 dias
. Abrangéncia do Programa
. Definig&o do critério de pontuagdo

Defini¢do de premiag&o e reconhecimento

o o T @

Aprovagdo da Alta Lideranga

8.2. Divulgag&o do Programa para toda empresa - 15 dias

a. Comunicagdo Corporativa

8.3. Capacitagdo Gestores - Gerentes e Coordenadores - 80 dias
a. Médulo Conformidade de Gestdo - 1a 2 turmas por semana

b. 15 Turmas com até 15 pessoas

8.4. Apresentagdo Lideranca - Encarregados DLU e DSU - 3 dias
a. Apresentagdo para até 140 pessoas - auditério da Sede
i. Turma DLU
ii. Turma DSU

8.5. Desdobramentos: Pessoal - 30 dias

a. Indicagdo de Facilitadores - 5 dias
* Manejo Arbéreo
= Coleta Seletiva
» Escola (+APA)
* Hospital
* Limpeza Urbana

b. Capacitagdo dos Facilitadores - 6 dias
i. Teoria - 3 dias

ii. Pratica - 3 dias

Programa de Desenvovimento Gerencial - PDG
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c. Dimensionamento de Auditores - 3 dias
d. Indicagdo de Auditores efetivos e substitutos - 10 dias
e. Capacitagcdo dos Auditores - 6 dias

i. Teoria - 3 dias

ii. Pratica - 3 dias
8.6. Desdobramentos: Infraestrutura e Logistica - 10 dias

a. Cronograma de auditorias

b. Transporte

8.7. Avaliagdo Piloto - 30 dias

a. Segmentos de Limpeza Urbana e Servigos Urbanos

8.8. Andlise da Avaliagdo Piloto - 10 dias

Programa de Desenvovimento Gerencial - PDG
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9. CONSIDERAGOES FINAIS

Os efeitos gerados pela implementacdo das préticas de gestdo viabilizam a
andlise do desempenho e a execug&o de agdes de melhoria necessdrias em

todos os niveis.

Portanto as estratégias sdo formuladas para direcionar a organizagdo e o seu

desempenho pensando sempre em melhoria de resultados e busca da exceléncia.
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INTRODUCAO

O Manual de Gestdo foi baseado no Modelo de Exceléncia da Gestdo® - MEG da Fundagdo
Nacional da Qualidade (FNQ) adotado por inimeras empresas.

O MEG foi alicergado em um conjunto de Fundamentos da Exceléncia e se desdobram em
processos gerenciais ou fatores de desempenho que visam a melhoria da gestdo e a busca pela
exceléncia na execugdo da rotina.

A adogdo do MEG possibilita que a unidade de negdécio obtenha:
o Melhorias em processos;
o Foco em resultados;
o Aumento da produtividade;
o Melhores condi¢es de atingir e manter um melhor desempenho;
o |dentificagdo de pontos fortes e oportunidades para melhoria;
© Maior compartilhamento de informagdes;
o Otimizag&o de tempo;
© Promogdo de cooperagdo interna;
o Facilidade para treinar novos empregados;
o Utilizag&o adequada dos recursos;
o Redugdo de custos; e

o Permite um diagndstico objetivo e a medi¢do do grau de maturidade da gestdo.
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Conceitos dos Fundamentos da Exceléncia em Gestdo:

Pensamento sistémico: Entendimento das relagdes de interdependéncia entre os diversos
componentes de uma empresa, bem como entre estes e o ambiente com o qual interagem.

Aprendizado organizacional e inovacg&o: Busca e alcance de novos patamares de
competéncia para a organizagdo e sua forga de trabalho, por meio da percepgdo,
reflexdo, avaliagéio e compartilhamento de conhecimentos, promovendo um ambiente
favordvel a criatividade, experimentagdo e implementagcdo de novas ideias capazes de
gerar ganhos sustentdveis

Lideranca transformadora: Atuagdo dos lideres de forma ética, inspiradora, exemplar e
comprometida com a exceléncia, compreendendo os cendrios e tendéncias provdveis do
ambiente e dos possiveis efeitos sobre a organizag&o, mobilizando as pessoas em torno de
valores, principios e objetivos da organizag&o; explorando as potencialidades, preparando
lideres e pessoas.

Compromisso com as partes interessadas: Estabelecimento de pactos com as partes
interessadas e suas inter-relagdes com as estratégias e processos, em uma perspectiva de
curto e longo prazo.

Adaptabilidade: Flexibilidade e capacidade de mudanga em tempo hdabil, frente a novas
demandas das partes interessadas e alteragdes no contexto.

Desenvolvimento sustentavel: Compromisso da organizagdo em responder pelos
impactos de suas decisdes e atividades, na sociedade e no meio ambiente, e de contribuir
para a melhoria das condigdes de vida, tanto atuais quanto para as geragdes futuras, por
meio de um comportamento ético e transparente.

Orientag@o por processos: Compreens&o e segmenta¢do do conjunto de atividades e
processos da empresa, sendo que a tomada de decisdes e a execugdo de agdes devem
levar em consideragé&o as informagdes disponiveis.

Os processos devem ser gerenciados visando & busca da eficiéncia e da eficacia nas
atividades, de forma a agregar valor para a organizagéo.

Geracao de valor: Alcance de resultados consistentes, assegurando a perenidade da

empresa.
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Critérios de avaliaggo:

O Modelo de Exceléncia da Gest&o® - MEG baseado nos Fundamentos da Exceléncia é colocado
em prdtica por meio de oito Critérios de Avaliagdo:

1. Lideranga;

2. Estratégias e Planos;

3. Clientes;

4. Sociedade;

5. Informagdes e Conhecimento;

6. Pessoas;

7. Processos;

8. Resultados.para texto

Na Comlurb os critérios foram alinhados conforme os processos operacionais e administrativos dos
segmentos de limpeza e servigos urbanos.

Conforme os processos operacionais e administrativos dos segmentos de limpeza e servigos
urbanos, alguns critérios foram agrupados, Clientes e Sociedade e outro, Resultados, foi
considerado no painel de metas do érgdo.

Os seis Critérios de Exceléncia foram subdivididos em Itens, cada um deles possuindo seus
requisitos especificos e pontua¢do.

A avaliagdo permite um diagndstico objetivo e retrata o grau de maturidade da gestdo com base
no Modelo de Exceléncia da Gestdo - MEG.

Cada quest&o possui trés alternativas de respostas que inclui a identificagéo desde “ndo atendo
ao item”, “sim atendo ao item” e “ndo se aplica”, que serdo assinaladas pelos auditores
responsdveis pelas visitas, buscando aquela que mais se aproxima da realidade constatada na
unidade de negécio.

A avaliagdo considera 100 pontos, baseado nos pilares. Cada pilar terd itens de conferéncia
obrigatdria e itens de verificag&o aleatdria.

Os grupos de avalia¢do serdo compostos pelas Geréncias das Superintendéncias ou
Coordenadorias e exclusdo das Geréncias de Servigos Extraordindrios e de Servigos Especiais. As

Geréncias de Departamento e Adjuntas serdo consideradas unicas para efeito de avaliag&o.

O Processo de avaliagdo terd periodicidade quadrimestral em 100% das geréncias, com aviso

prévio ou ndo, realizada por auditores internos cedidos pelas Diretorias.
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AVALIACAO DA GESTAO DA UNIDADE DE NEGOCIO

LIDERANCA

O critério Lideranga examina o sistema de lideranga da organizagdo e o comprometimento
pessoal dos membros da Alta Diregdo no estabelecimento, na disseminagdo e na atualizagéo de
valores e diretrizes organizacionais que promovam a cultura da exceléncia, levando em
considera¢do as necessidades de todas as partes interessadas.

1. A geréncia realiza reuni&o periédica com a lideranca e for¢a de trabalho.
Alinhar diretrizes e informar assuntos pertinentes & empresa visando conhecimento de todos e
verificar a evolugdo dos assuntos pendentes das reunides anteriores.
1.1 Apresentar ata da reunido com a¢des e/ou orientagdes e registro formal da participagdo da
lideranga e forga de trabalho.

2. A geréncia promove a andlise dos resultados dos indicadores.
Medir o desempenho do drg&o de acordo com os indicadores existentes, identificando
oportunidades de melhoria. Esta andlise é de responsabilidade da lideranga e deve ser feita
sistematicamente.

2.1 Apresentar andlise dos resultados parciais dos indicadores da geréncia e a¢des de melhoria.

3. A geréncia analisa o consumo de combustivel.
Analisar o consumo de combustivel (equipamentos e frota) promovendo o consumo responsével e
identificando agdes de redug&o/melhoria visando alinhamento com a diretriz da empresa.
Esta andlise é de responsabilidade da lideranga e deve ser feita sistematicamente.
3.1 Apresentar a andlise do consumo de combustivel (equipamentos e frota) da geréncia e as
agdes de redugdo/melhoria.

4. A geréncia analisa o consumo de materiais e ferramentas.
Analisar o consumo de materiais e ferramentas promovendo o consumo responsdvel e identificando
agdes de redugdo/melhoria visando alinhamento com a diretriz da empresa.
Esta andlise é de responsabilidade da lideranga e deve ser feita sistematicamente.
4.1 Apresentar a andlise do consumo de materiais e ferramentas da geréncia e as acdes de

reducdo/melhoriumo das concessiondrias (Light e Cedae) e as a¢des de reducdo/melhoria.
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5. A geréncia analisa o consumo das concessiondrias (Light e Cedae).
Analisar o consumo das concessiondrias (Light e Cedae) promovendo o consumo responsdvel e
identificando ag8es de redugdo/melhoria visando alinhamento com a diretriz da empresa.
Esta andlise é de responsabilidade da lideranga e deve ser feita sistematicamente.
5.1 Apresentar a andlise do consumo das concessiondrias (Light e Cedae) e as agdes de
reducdo/melhoria.

6. A geréncia analisa a utilizagdo da frota.

Analisar a utilizagdo da frota promovendo a otimizagdo do recurso e identificando agdes de

redugdo/melhoria visando alinhamento com a diretriz da empresa.

Esta andlise é de responsabilidade da lideranga e deve ser feita sistematicamente.
6.1 Apresentar andlise da utilizagdo dos veiculos, horas extras, horas improdutivas (quebra e
atrasos), "apresentacdo extra", dimensionamento dos roteiros e as a¢des de melhoria para os
resultados n&o satisfatdrios.

7. Supervisionar toda drea de atuagdo da geréncia.
Programar roteiros de supervisdo avaliando a qualidade dos servigos prestados, registrando as ndo
conformidades constatadas no roteiro e providenciando e se certificando da corregéo.
Esta avaliagdo é de responsabilidade da lideranga e deve ser feita sistematicamente.
7.1 Apresentar roteiros e a agenda ou cronograma de supervisdo.

8. Participagdo efetiva do gerente de departamento nas geréncias adjuntas.
Interagir com a lideranga da unidade subordinada e verificar se a gestdo estd de acordo com suas
diretrizes.
Esta interagdo deve ser feita sistematicamente.
8.1 Apresentar agenda, livio de ocorréncia ou registro formal através de ata de reunido.

9. Participagdo efetiva nas dreas de comunidade.
Programar roteiros de supervis&io nas comunidades da sua drea de atuagdo, conhecendo a
programagdo e avaliando a qualidade dos servigos prestados.
Esta avaliagdo é de responsabilidade da lideranga e deve ser feita sistematicamente.
9.1 Apresentar agenda, cronograma ou livro de ocorréncia.

10. Participagdo efetiva do gerente de departamento em todos os turnos da geréncia.

Interagir com a lideranca e equipe do turno e verificar se a gestdo estd de acordo com suas
diretrizes.

Esta visita deve ser feita sistematicamente, auxiliando na andlise e melhoria dos processos, na
elaboragdo e implementagdo de planos de a¢do e avaliando a qualidade dos servigos.

10.1 Apresentar agenda ou registro formal.
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ESTRATEGIAS E PLANOS

O critério Estratégias e Planos examina o processo de formulagdo das estratégias e planos de
forma a direcionar as suas agdes e maximizar o seu desempenho. As estratégias, os planos de
acdo e as metas sdo estabelecidos e desdobrados por toda a organizag&o e comunicados interna
e externamente. O Critério também examina como a organizagdo define seu sistema de medig&o
do desempenho.

1. A geréncia elabora planos de a¢do para melhoria dos resultados.
Definir planos para melhoria dos resultados, com agdes que devem ser realizadas para a efetiva
implementacdo de cada estratégia, com os responséveis pelas agdes, com os prazos para
implementagdo e outras informagdes, permitindo o controle do cumprimento das metas da
empresa.
1.1 Apresentar plano de ag¢do para melhoria de resultado com identificagdo dos problemas,
causas e agBes corretivas, data e registro formal da participa¢do dos empregados envolvidos
na elaborag&o de acordo com o indicador.

2. A geréncia garante o cumprimento das etapas/datas dos planos de a¢do para melhoria dos
resultados.
Garantir o cumprimento de cada etapa dos planos de a¢do visando o alcance dos resultados.
2.1 Apresentar o cronograma, planilha, documentos e etc. com as etapas dos planos e agdes
corretivas e preventivas quando necessdrias.

3. A geréncia compartilha os planos para melhoria dos resultados com os envolvidos pelas ag&es.
Comunicar os planos de a¢do aos colaboradores tem como finalidade contribuir para que todos
compartilhem e persigam os mesmos ideais, potencializando a contribuigdo de cada um no
alcance dos resultados.

3.1 Apresentar ata ou outro registro formal da divulgagdo das agdes para os envolvidos.
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CLIENTE E SOCIEDADE

O critério Clientes examina como a organizagdo identifica, analisa e compreende as
necessidades e expectativas dos clientes, como divulga os servicos aos clientes e analisa o
relacionamento com estes, por meio do tratamento das reclamagdes, da avaliagdo da sua
satisfagdo e utilizag&o dessas informagdes para melhoria dos servigos e fidelizagdo dos clientes.

O critério Sociedade examina como a organizagdo contribui para o desenvolvimento econémico,
social e ambiental, de forma sustentdvel, por meio da minimizagdo dos impactos negativos das
suas operagdes e atendimento &s exigéncias legais e como a organizagdo interage com a
sociedade de forma ética e transparente.

1. A geréncia dd tratamento as solicitagdes do cidaddo.
Promover o atendimento com qualidade das solicitagdes dos cidaddos dentro do prazo definido
conforme o subtipo de forma a garantir a satisfag&o do cliente. O tratamento das reclamagdes
consiste na pronta solug&o do problema junto ao cliente e, posteriormente, na identificag&o das
suas causas e eliminag&o por meio de agdes apropriadas, evitando a repeti¢do.
1.1 Apresentar o registro da verificag&o das solicitagdes em campo pelo empregado designado,
com as providéncias.

2. A geréncia d& feedback aos cidaddos das suas respectivas solicitagdes.
Estreitar o contato com o cliente buscando a satisfagdo através das orientagdes sobre sua
solicita¢do.

2.1 Apresentar o registro do contato com o cidaddo (telefone ou pessoalmente).

3. A geréncia faz divulgagé&o dos servigos da Comlurb.
Despertar o interesse do cliente pelos servigos da Comlurb e para cooperar com a manutengdo da
limpeza dos logradouros.

3.1 Apresentar o registro de divulgagdo de Servigos: Remog&o Gratuita ou Coleta Domiciliar (dia

e horario) ou outros servigos pertinentes & geréncia.
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INFORMAGAO E CONHECIMENTO

O critério Informag@o e Conhecimento examina as informagdes necessdrias & execugdo das
atividades da empresa e & tomada de decisdo, a utilizagdo das informagdes da organizagéo e de
informag¢des comparativas na andlise do desempenho, bem como a gestdo do capital intelectual
da organizagdo.

1. A geréncia divulga informagdes atualizadas em locais de acesso aos empregados.
Manter os empregados atualizados das informagdes corporativas. Os sistemas de informagdes da
empresa organizam a apresentac¢do e a distribui¢do das informagdes para todos os colaboradores.
A disponibilizagdo das informagdes aos colaboradores tem como finalidade permitir que as
atividades sejam executadas corretamente e continuadamente.
1.1 Manter o quadro de avisos com a ata de reunido ordindria e extraordindria da Comissdo
interna de Prevengdo de Acidentes - CIPA assinada pelos presentes e Calenddrio Anual das
Reunides.
A reunido extraordindria poderd ocorrer para situagdo de risco grave e iminente, acidente do
trabalho grave ou fatal e quando houver solicitag@o expressa de uma das representagdes.
assinada pelos presentes lista de presenca e calenddrio anual das reunides.
1.2 Manter o quadro de avisos com o cronograma de visita do Servigo Social.
1.3 Manter o quadro de avisos com o cronograma de visita dos Técnicos de Seguranca do
Trabalho.
1.4 Manter o quadro de avisos com informes da Comunicagdo Corporativa - cartazes
pertinentes a for¢a de trabalho.
1.5 Manter o quadro de avisos com a Escala de Servigo Mensal.
1.6 Manter o quadro de avisos com o Boletim Interno com informes pertinentes a forgca de
trabalho.
1.7 Manter o quadro de avisos com a Programagé&o Anual de Férias.

2. A geréncia divulga o resultado atualizado dos Indicadores em locais de acesso aos empregados.
Manter os empregados atualizados sobre os indicadores da organiza¢do e da unidade de negécio.
Os sistemas de informagdes da empresa organizam a apresentagdo e a distribuicéio das
informag&es para todos os colaboradores.
A disponibilizacdo das informagdes aos colaboradores tem como finalidade permitir o
conhecimento do desempenho da unidade de negdcio.

2.1 Manter o Quadro de Gestdo a Vista preenchido.

2.2 Manter o quadro de avisos com o Painel de Resultados.

2.3 Manter o quadro de avisos com os Graficos dos Indicadores.
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3. A geréncia divulga as informag&es sobre as diretrizes da Comlurb em locais de acesso aos
empregados.
Manter os empregados atualizados sobre as diretrizes da empresa. Os sistemas de informag&es da
empresa organizam a apresentagdo e a distribuigdo das informagdes para todos os colaboradores.
A disponibilizagdo das informag¢des tem como finalidade promover e preservar a saude e a
integridade dos trabalhadores em decorréncia dos riscos (fisicos e ambientais) existentes nos
ambientes de trabalho.
3.1 Manter Informativos sobre o Programa 5S: conscientizagdo, uso responsdvel (energia elétrica,
dgua, materiais etc..) em todas as instalagdes da unidade de negdcio.
3.2 Manter o quadro de avisos com o Mapa de Riscos dentro da validade.
3.3 Manter o quadro de avisos com o PPRA - Programa de Prevengdo de Riscos Ambientais
dentro da validade.
3.4 Manter o quadro de avisos com o PCMSO - Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional dentro da validade.

3.5 Manter o Quadro de Acidentes com a quantidade atualizada.
3.6 Manter o quadro de avisos com informativos sobre o APP COMLURB.
3.7 Manter o quadro de avisos com a descrigdo dos Recursos do Pronto Emprego.
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PESSOAS

O critério Pessoas examina como s&o proporcionadas condigdes para o desenvolvimento e
utilizag&o plena do potencial das pessoas que compdem a forca de trabalho, em consonéncia com
as estratégias organizacionais. O critério também examina os esforcos para criar e manter um
ambiente de trabalho e um clima organizacional que conduzam a exceléncia do desempenho, &
plena participagdo e ao crescimento pessoal e da organizagdo.

1. A geréncia colabora para o desenvolvimento dos empregados.
Promover a capacitag&o dos empregados para o desenvolvimento de conhecimentos, habilidades
e atitudes que permitem o correto desempenho da fungdo, promovendo, dessa forma, a eficiéncia
e a sinergia da equipe de trabalho.
1.1 Verificagdo da Taxa de adesdo nos cursos e treinamentos da Comlurb através do relatério da
Geréncia de Treinamento e Desenvolvimento - GGD.
1.2 Apresentar o controle das convocagdes de treinamentos para os empregados.

2. A geréncia avalia o desempenho e da feedback aos empregados
Auxiliar o empregado na adaptagéo das exigéncias do cargo e no atendimento das expectativas
da empresa.
2.1 Apresentar os formuldrios de Feedback de Avaliagdo do Empregado de todos os
empregados avaliados com 1 estrela.

3. A geréncia tem rotina para evitar acidente de trabalho.
Despertar nos empregados consciéncia preventiva contra a prdtica de atos inseguros a fim de
prevenir a ocorréncia de fatores que possam ameacgar a integridade fisica ou psicolégica dos
empregados, em decorréncia de suas atividades.

3.1 Apresentar evidéncias da realizag&o do Minuto Didrio de Seguranga - MDS.

3.2 Apresentar a programagdo, temas e roteiro do MDS.

3.3 Apresentar evidéncias da realizag&o de palestras, videos, teatro, dindmicas, etc.

3.4 Apresentar ata da Reunido da CIPA Extraordinaria em casos de acidente fatal ou grave.

3.5 Apresentar o tratamento dos assuntos citados na reunido da CIPA.

4. A geréncia atende o programa de 5S.
Propiciar um ambiente de trabalho adequado para todos os empregados.

4.1 Senso de Limpeza: Manter o ambiente de trabalho limpo, bem como inspecionar e zelar
pelos materiais e equipamentos utilizados no dia-a-dia.

4.2 Senso de Sele¢do e Organizagdo: Consiste em separar o que é realmente necessdrio ao
trabalho do que ndo é e manter as instalagdes, materiais e equipamentos, pertinentes ao
trabalho, identificados e organizados.

4.3 Senso de Conservagéo e Autodisciplina: Manter e dar continuidade ao que ja
limpeza e organizagdo das instalagdes, materiais e equipamentos.
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5. A geréncia promove o bem estar do empregado.
Propiciar condi¢des adequadas para o trabalho para todos os empregados visando o bem estar e
satisfagdo no trabalho e com a empresa.
E necessdrio identificar os fatores que afetam o bem-estar e a satisfag@o dos colaboradores e
providenciar seu adequado tratamento, de forma a promover um ambiente de trabalho agradavel
e participativo, com consequente motivag&o e entusiasmo das pessoas.
5.1 Apresentar ata da reunido sobre o tema 5S para conscientizagdo e zelo pelas instalagdes e
registro formal da participag&o dos empregados.
5.2 Apresentar ag¢des de reconhecimento ou confraternizag&o dos empregados como café da
manhd, dias festivos, campanhas de vacinagdo, palestras educativas, dinémicas etc..

6. A geréncia tem rotina para manutengdo predial de suas instalagdes.
Propiciar condi¢des adequadas para o trabalho para todos os empregados visando o bem estar e
satisfag&o no trabalho e com a empresa.

6.1 Apresentar registro das solicitagdes de manutengé&o predial.

6.2 Apresentar registro do tratamento das solicita¢des de manutengdo predial.




Manual de Gestao

PROCESSOS

O critério Processos examina os principais processos do negdcio da organizagdo. Sdo processos
que geram os produtos e os servigos que, entregues aos clientes, satisfazem suas necessidades e
expectativas, processos de apoio e aqueles relacionados aos fornecedores, em todos os setores e
unidades. O critério também examina como a organizagdo administra seus recursos financeiros, de
maneira a suportar sua estratégia, seus planos de agéo e a operagdo eficaz de seus processos.

1. A geréncia acompanha o controle de frequéncia.
Obter informagdo da frequéncia dos empregados com ocorréncias para implementar agdes para
tomada de decisdo.
1.1 Apresentar o controle de faltas, licengas médicas e puniges.
1.2 Apresentar o acompanhamento dos empregados com maior nimero de ocorréncias.
1.3 Apresentar as agdes tomadas em rela¢do aos empregados com maior quantidade de faltas.
1.4 Apresentar os acertos de frequéncia dos empregados realizados dentro do prazo, com
executante e validador definidos.

2. A geréncia acompanha a escala de servigos.
Garantir o cumprimento e qualidade na elaboragdo das escalas de servicos para domingos,
feriados e eventos especiais.
2.1 Apresentar a escala semanal de trabalho no formulério padrao.
2.2 Apresentar arquivo organizado com as escalas de servigo de todos os turnos.
2.3 Apresentar as escalas de trabalho com a ciéncia do empregado, com a data de folga
programada e validagdo do gerente.
2.4 Apresentar, em caso de recusa a assinar a escala, o documento com assinatura de 2 (duas)
testemunhas.
2.5 Apresentar as escalas de trabalho com a troca da data da folga registrada no verso do
documento com a ciéncia do empregado.
2.6 Apresentar o cumprimento da data da folga programada no QDP.
2.7 Apresentar o apontamento da data da folga programada no cartdo/folha de ponto.

3. A geréncia acompanha o controle do lanche.
Garantir a qualidade do lanche e evitar desperdicios.
3.1 Apresentar o estoque de leite dentro da validade.
3.2 Apresentar o estoque de leite atendendo o conceito PEPS: Primeiro que Entra é o Primeiro
que Sai.
3.3 Apresentar o quantitativo de leite solicitado correspondente & necessidade da geréncia.
3.4 Apresentar o controle do p&o no formulério padrgo.
3.5 Apresentar o quantitativo de pdo solicitado correspondente aos empregados
em atividade do més.
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4. A geréncia acompanha o controle de depdsito.
Monitorar o estoque, a movimenta¢do de entrada e saida de materiais e otimizag&o dos recursos
utilizados.
4.1 Apresentar o registro didrio de entrada e saida de material do depésito.
4.2 Apresentar o controle do estoque de material adequado ao consumo.
4.3 Apresentar o balanco mensal do estoque existente.
4.4 Apresentar a solicitagdo de material com a aprovagdo do Titular da geréncia para
autoriza¢do de preenchimento no sistema ALMOX.

5. A geréncia acompanha o controle de bens patrimoniais permanentes.

Garantir o controle dos bens patrimoniais de sua unidade evitando extravios.
5.1 Apresentar a relagdo atualizada dos bens existentes, com seus respectivos nimeros de
inventdrio e visto do Gerente.
5.2 Apresentar arquivo organizado com as listagens dos bens patrimoniais.
5.3 Apresentar a relag&o atualizada afixada dos bens patrimoniais existentes em cada sala,
com seus respectivos nimeros de inventdrio e visto do Gerente.

6. A geréncia possui o Livro de Inspec¢do de Trabalho - LIT.
Atender a exigéncia do Ministério do Trabalho. Serve para que o Auditor Fiscal do Trabalho anote a
situag&o encontrada na empresa.
O livro é um instrumento de fiscalizagdo usado pelo auditor para anotagdo das irregularidades
encontradas, dos prazos para regularizagdo e para registro da vista.

6.1 Apresentar o Livro de Inspeg&o do Trabalho em bom estado de conservagéo.

7. A geréncia possui a Programagdo de Apresentagdo de Veiculos - PAV.
Garantir a programagdo estabelecida e o correto faturamento dos servigos.
7.1 Apresentar a Programagdo de Apresentagdo de Veiculos - PAV atualizada.

8. A geréncia garante o acerto da jornada de trabalho.
Garantir os direitos dos empregados e evitar o registro de ocorréncias equivocadas.
8.1 Apresentar o formuldario do acerto da jornada no modelo padréo.
8.2 Apresentar o documento onde o empregado é avisado no caso de mudanga/acerto de
jornada, com pelo menos 15 dias de antecedéncia.
8.3 Apresentar o documento de acerto da jornada com a ciéncia do empregado.
8.4 Apresentar os documentos para verificagdo do hordrio informado no cabegalho do

cartdo/folha de ponto em acordo com a jornada efetivamente trabalhada.
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9. A geréncia acompanha o exame periédico dos empregados.
Garantir o cumprimento da agenda de exames periddicos visando & saude do empregado e
evitando penalidades legais do Ministério do Trabalho para empresa.
9.1 Apresentar a convocagdo do exame periédico com a ciéncia do empregado.
9.2 Apresentar os documentos para verificar se a lista de empregados convocados para o
exame periédico confere com os formuldrios com a ciéncia dos empregados.
9.3 Apresentar o documento que mostra o comparecimento do empregado ao exame periddico.
9.4 Apresentar o registro de novo agendamento, para os casos de auséncia justificada do
empregado.

10. A geréncia registra a distribuic&o dos EPls.

Garantir a distribui¢do de EPIs visando proteger a saude e integridade fisica do empregado.
10.1 Apresentar a ficha de distribuicdio de EPIs com o registro de recebimento do material pelo
empregado.
10.2 Apresentar o documento para verificar se a distribuicdo de EPls estd de acordo com o
periodo que requisitou o material.

1. A geréncia acompanha o uso do Livro de Ocorréncia.

Checar diariamente o registro das ocorréncias ou acidentes no livro de ocorréncia para tomada de

decisdo.
1.1 Apresentar o Livro de Ocorréncias com registro dos acidentes tipicos ou de trajeto, com as
informagdes sobre o acidentado, descric&o preliminar do acidente, lesdo e danos materiais, se
houver.
1.2 Apresentar o Livro de Ocorréncias com registros sistematicos de situagdes extraordindrias
pertinentes aos servigos, passagem de turno de servigos pendentes, danos ao patriménio ou
terceiros, conflitos, etc.

12. A geréncia acompanha a emissdo dos autos de constata¢do/notificagdo.
Garantir que os empregados certificados estdo utilizando a Lei de Limpeza Urbana visando &
manutengdo da limpeza.
12.1 Apresentar lista de empregados certificados e seus respectivos autos de
infrac&o/notificagdo.
12.2 Apresentar arquivo organizado com os autos de infra¢do/notificagdo.
12.3 Apresentar lista atualizada de estabelecimentos Grandes Geradores da sua drea de

atuagdo.
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13. A geréncia acompanha a emissdo do Quadro de Distribuicdo de Pessoal - QDP.

Garantir a elaboragdo do QDP visando o correto controle da utilizag&o dos empregados.
13.1 Apresentar o formuldrio do Quadro de Distribuig@io de Pessoal com preenchimento didrio e
correto.
13.2 Apresentar os documentos Ordens de Servigos e Boletins Didrios de Operagéo alinhados ao

QDP.
13.3 Apresentar arquivo organizado com o Quadro de Distribuicéo de Pessoal.

14. A geréncia acompanha a emissdo do Movimento Didrio de Viatura - MDV.
Garantir a elaboragdo do MDV visando o correto controle da apresentagdo da frota.
14.1 Apresentar o formuldrio do Movimento Didrio de Viatura com preenchimento diario e correto
no modelo padrdo.
14.2 Apresentar os documentos Boletins Didrios de Operagdo alinhados ao QDP.
14.3 Apresentar arquivo organizado com o Movimento Didrio de Viatura.

15. A geréncia acompanha a emiss&o do Boletim Didrio de Operagdo - BDO.
Garantir o correto preenchimento do BDO visando controle de utilizag&o, bom estado de
conservacgdo e faturamento da frota e organizagdo para eventuais conferéncias.
15.1 Apresentar o formuldrio do Boletim Didrio de Operag&o com preenchimento didrio e correto
no modelo padrgo.
15.2 Apresentar o registro das ocorréncias dos Checklist dos BDO's
15.3 Apresentar o registro formal para as terceirizadas sobre ndo conformidades da frota.
15.4 Apresentar arquivo organizado com o Boletim Didrio de Operagéo.

16. A geréncia acompanha a emissdo da Ordem de Servigo - OS.
Garantir o correto preenchimento da OS visando o controle do registro da programagéo e status
da execugdo dos servigos.
16.1 Apresentar o formuldrio da Ordem de Servico com preenchimento didrio e correto no
modelo padrdo.
16.2 Apresentar arquivo organizado com a Ordem de Servigo.

17. A geréncia acompanha a emissdo do Quadro Mancha - QM.
Garantir o correto preenchimento do QM visando o registro do plano e status da execug¢do dos
servigos.

17.1 Apresentar o formuldrio do Quadro Mancha com preenchimento diario e correto.

17.2 Apresentar o Quadro Mancha alinhado ao plano de servigo e OS.
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18. A geréncia acompanha a emiss&o Relatério de Ndo Conformidade - RNC.
Garantir o correto preenchimento do RNC visando o registro das ocorréncias para as providéncias
necessarias.
18.1 Apresentar o formuldrio do Relatério de Ndo Conformidade com preenchimento didario e
correto.
18.2 Apresentar o tratamento das ndo conformidades identificadas no setor (Cada setor deve
ser dividido em Roteiros Didrios de Supervisdo visando abranger toda drea de atuagdo).
18.3 Apresentar os Relatérios de N&o Conformidade com justificativa, caso n&o tenha sido
realizada a ronda.

19. A geréncia acompanha a emissdo do Relatério Bom Turno - RBT.
Garantir o correto preenchimento do RBT visando o conhecimento das atividades e providéncias
necessarias.

19.1 Apresentar o formuldario do Relatério Bom Turno com preenchimento didrio e correto.

20. A geréncia acompanha os Planos de Servigos.
Checar se os planos de servigos est&io sendo cumpridos de acordo com o planejado.
20.1 Apresentar os planos de servigos atualizados no SICO.
20.2 Apresentar o cumprimento dos planos de servigos através das ordens de servigos.

21. A geréncia possui controle das solicitag8es do canal 1746.
Monitorar o andamento das solicitagdes em relagdo ao prazo, reincidéncia e respostas.
21.1 Apresentar planilha eletrénica extraida do CAS com dados das solicitagdes.

21.2 Apresentar o atendimento dentro do prazo das solicitagdes no sistema CAS.
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PROCESSOS OPERACIONAIS

VARRICAO

1. Uniforme, EPI's e ferramentas.
Preservar a saude e seguranga do empregado e zelar pela imagem da Comlurb.
1.1 Uso dos EPI's de acordo com a atividade e em boas condigées de uso.
1.2 Uso do uniforme completo, sem altera¢do do padrdo e em boas condi¢des de uso;
1.3 Uso de ferramentas adequadas para a realizagdo do servigo e em boas condigdes de uso;

2. Empregado.
Garantir que as orientagdes de seguranga de trabalho e o plano de servigo sejam cumpridos e
zelar pela imagem da empresa.
2.1 O empregado estd de posse da Ordem de Servigo com sua matricula e no local indicado no
roteiro.
2.2 O empregado estd sem qualquer equipamento de distragdo auditiva.
2.3 O contéiner/lutocar estd sem material de catacgéo.
2.4 O contéiner/lutocar estd posicionado antes do empregado, protegendo-o do fluxo de
veiculos.

3. Processo de trabalho.

Garantir que o processo de trabalho seja cumprido.
3.1 As papeleiras estdo em condigBes de uso em uma distdncia de 100m anteriores ao
posicionamento do empregado.
3.2 O local (sarjetas, canteiros ou golas de drvores) estd limpo e isento de residuos em uma
disténcia de 100m anteriores ao posicionamento do empregado.
3.3 As grelhas dos ralos est&o desobstruidas em uma distédncia de 100m anteriores ao
posicionamento do empregado.
3.4 N&o ha capim (acima de 15 cm) junto as arvores, postes e pequena extensdo da sarjeta em
uma disténcia de 100m anteriores ao posicionamento do empregado.
3.5 O descarte dos residuos é feito em local indicado na OS, considerando locais que n&o
impegam o livre acesso & residéncias, portas de garagem, pontos de 6nibus, rampas de

acessibilidade e embaixo de papeleiras.
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COLETA DOMICILIAR

1. Uniforme, EPI's e ferramentas.
Preservar a saude e seguranga do empregado e zelar pela imagem da Comlurb.
1.1Uso dos EPI's de acordo com a atividade e em boas condi¢des de uso.
1.2 Uso do uniforme completo, sem altera¢do do padrdo e em boas condi¢des de uso;
1.3 Uso de ferramentas adequadas para a realizagdo do servigo e em boas condigdes de uso;

2. Empregado.
Garantir que as orientagdes de seguranga de trabalho e o plano de servigo sejam cumpridos e
zelar pela imagem da empresa.
2.1 O motorista estéd de posse do roteiro e BDO com os registros dos empregados e no local
indicado.
2.2 O BDO tem registro das ndo conformidades do veiculo.
2.3 A equipe estd sem mochila/bolsa/pochete junto ao corpo durante o servigo.
2.4 A equipe estd sem qualquer equipamento de distrag&o auditiva.
2.5 O veiculo estd sem objetos pendurados que ndo sejam pertinentes ao servigo.
2.6 O veiculo estd sem material de catagdo.

3. Processo de trabalho.

Garantir que o processo de trabalho seja cumprido.
3.1 Os sacos ofertados (puxada) para coleta estdo em locais apropriados, considerando locais
que ndo impegam o livre acesso &s residéncias, portas de garagem, pontos de énibus, rampas
de acessibilidade, embaixo de papeleiras e/ou locais que formem opinido negativa.
3.2 O dispositivo de basculamento é utilizado de forma adequada.
3.3 Ndo ter sacos ou montes de residuos provenientes dos servigos e/ou outros residuos em uma
disténcia de 100m anteriores ao posicionamento do veiculo.
3.4 As papeleiras estdio em condi¢gdes de uso em uma distdncia de 100m anteriores ao
posicionamento do veiculo.
3.5 O acabamento do servigo realizado, ou seja, a limpeza do local sem residuos apds a coleta,

em uma distancia de 100m anteriores ao posicionamento do veiculo estd adequada.
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REMOGCAO DE LIXO PUBLICO

1. Uniforme, EPI's e ferramentas.
Preservar a saude e seguranga do empregado e zelar pela imagem da Comlurb.
1.1Uso dos EPI's de acordo com a atividade e em boas condi¢des de uso.
1.2 Uso do uniforme completo, sem altera¢do do padrdo e em boas condi¢des de uso;
1.3 Uso de ferramentas adequadas para a realizagdo do servigo e em boas condigdes de uso;

2. Empregado.
Garantir que as orientagdes de seguranga de trabalho e o plano de servigo sejam cumpridos e
zelar pela imagem da empresa.
2.1 O motorista estéd de posse do roteiro e BDO com os registros dos empregados e no local
indicado.
2.2 O BDO tem registro das ndo conformidades do veiculo.
2.3 A equipe estd sem mochila/bolsa/pochete junto ao corpo durante o servigo.
2.4 A equipe estd sem qualquer equipamento de distrag&o auditiva.
2.5 O veiculo estd sem objetos pendurados que ndo sejam pertinentes ao servigo.
2.6 O veiculo estd sem material de catagdo.

3. Processo de trabalho.

Garantir que o processo de trabalho seja cumprido.
3.1 Os sacos ofertados (puxada) para coleta estdo em locais apropriados, considerando locais
que ndo impegam o livre acesso &s residéncias, portas de garagem, pontos de énibus, rampas
de acessibilidade, embaixo de papeleiras e/ou locais que formem opinido negativa.
3.2 O dispositivo de basculamento é utilizado de forma adequada.
3.3 Ndo ter sacos ou montes de residuos provenientes dos servigos e/ou outros residuos em uma
disténcia de 100m anteriores ao posicionamento do veiculo.
3.4 As papeleiras estdio em condi¢gdes de uso em uma distdncia de 100m anteriores ao
posicionamento do veiculo.
3.5 A sinalizag¢do do local estd adequada para garantia da seguranca da equipe e pedestres de
acordo com as orienta¢des da coordenadoria de seguranga do trabalho;
3.6 O acabamento do servigo realizado, ou seja, a limpeza do local sem residuos apds a coleta,

em uma distancia de 100m anteriores ao posicionamento do veiculo estd adequada.
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ROCADA MECANICA

1.Uniforme, EPI's e ferramentas.
Preservar a saude e seguranga do empregado e zelar pela imagem da Comlurb.
1.1Uso dos EPI's de acordo com a atividade e em boas condi¢des de uso.
1.2 Uso do uniforme completo, sem altera¢do do padrdo e em boas condi¢des de uso.
1.3 Uso de ferramentas adequadas para a realizagdo do servigo e em boas condigdes de uso.
1.4 A rogadeira mecénica portatil em boas condigdes de uso.

2. Empregado.
Garantir que as orientagdes de seguranga de trabalho e o plano de servico sejam cumpridos e
zelar pela imagem da empresa.
2.1 A equipe estd de posse da Ordem de Servico com seus respectivos registros e no local
indicado.
2.2 A equipe estd sem mochila/bolsa/pochete junto ao corpo durante o servigo.
2.3 A equipe estd sem qualquer equipamento de distrag&o auditiva.
2.4 A tela de protec¢do estd em boas condigdes de uso e livres de objetos pendurados.

3. Processo de trabalho.

Garantir que o processo de trabalho seja cumprido.
3.1 A sinalizag&o do local estd adequada para garantia da seguranga da equipe e pedestres de
acordo com as orientagdes da coordenadoria de seguranca do trabalho.
3.2 A pré-limpeza do local do servigo, ou seja, foi realizada a remogdo de residuos que
comprometam a seguranga da equipe e pedestres estd adequada.
3.3 A equipe sinaliza adequadamente os obstdculos existentes, como rochas, jardineiras,
marcadores de divisas de terreno, etc.
3.4 O corte estd de acordo com o sentido da rota¢do da ladmina (sentido hordrio) e lado de
menor fluxo de veiculos e/ou pessoas ou o lado que tenha muro.
3.5 O acabamento do servigo realizado, ou seja, sem residuos de vegetagdo e outros residuos
como lixo branco.
3.6 O descarte dos residuos é feito em local indicado na OS, considerando locais que né&o
impecam o livre acesso & residéncias, portas de garagem, pontos de &nibus, rampas de

acessibilidade e embaixo de papeleiras.




