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REFERENCIAS

TEMA: CS - Centro de Servicos

PALAVRAS-CHAVE: regulacéo, gestao, centro de servigos, manual, procedimentos,
operacionais

ANEXOS:

PROCESSO

10.06 — Gerenciar servigos operacionais compartilhados

CODIGO DE CLASSIFICAGAO CLASSIFICAGAO DA INFORMAGAO

010 Ostensivo

VIGENCIA

INICIO: 07/01/2022

1.0 FINALIDADE

Instituir a Regulacdo da Gestao Centro de Servicos.

2.0 AMBITO DE APLICACAO
Superintendéncia Centro de Servigos — SUPCS.

3.0 DEFINICOES
Para efeitos desta Norma, entende-se por:

a) Regulacdo da Gestdo Centro de Servicos: refere-se a técnicas que permitem
organizar de maneira adequada o fluxo dos processos de gestdo do Centro de
Servicos, identificando as nédo conformidades, trazendo-os a situacdo de
conformidade, conforme planejado originalmente, o mais rapido e com o minimo de
consequéncias possivel; e

b) Manual de Procedimentos Operacionais — MPO: todo e qualquer conjunto de
procedimentos, instrucdes e orientacdes que devem ser obedecidas e cumpridas,
bem como a forma como essas serdo executadas, quer seja individualmente ou em
conjunto.

4.0 DETERMINACOES
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4.1 A Regulacéo da Gestao Centro de Servigos estabelece as diretrizes e os respectivos
procedimentos adotados na promocao da melhoria continua dos servicos empresariais,
em consonancia com 0s normativos legais que a regulamentam, assim como na
conducao dos respectivos processos, destinados a aprovacdo de documentos diretivos,
pelo oOrgdo competente, e do Manual de Procedimentos Operacionais da
Superintendéncia Centro de Servicos, disponivel no endereco
https://dirad.serpro/supcs/manual-de-procedimentos-operacionais.

4.2 Promove, também, a transparéncia, a previsibilidade da atuacéo regulatoria no ambito
da Superintendéncia Centro de Servicos — SUPCS, por meio da indicacdo formal dos
temas que demandardo atuacdo prioritaria em um determinado periodo, baseados na
arquitetura de processos, além de instituir a desburocratizacdo e a simplificacdo
administrativa, com a efetivacdo do menor volume de regras.

4.3 Sua revisdo ocorre, ordinariamente, ao final de um periodo de seis meses e,
extraordinariamente, diante de situacao especifica, de urgéncia ou de alteracdo ou edicao
de legislacéo propria, a qualquer tempo.

4.3.1 Durante o processo de revisdao sdo promovidas acdes que permitem a ampla
participacdo de especialistas da Supcs, e dos demais 6rgdos envolvidos na gestdo do
Centro de Servigos.

4.4 A Regulacdo da Gestao Centro de Servigos observa as seguintes premissas, sem
prejuizo de outras estabelecidas pela Diretoria de Administragdo — DIRAD, quais sejam:

a) definicho precisa dos problemas a serem enfrentados, com foco nos
direcionamentos empresariais, oriundos do planejamento estratégico e das
necessidades especificas de atuacdo da Supcs, em consonancia com a legislacéo
vigente;

b) observancia dos principios da proporcionalidade, da razoabilidade, da
impessoalidade, da motivacao, da publicidade e da seguranca juridica;

c) busca por celeridade, eficacia e eficiéncia,

d) desburocratizacdo e simplificacdo administrativa, com a efetivacdo do menor
volume de regras;

e) promocdo da transparéncia e da efetiva participagdao das Unidades
Organizacionais e respectivos Orgaos envolvidos na gestdo do Centro de Servicos;

f) avaliacdo, o mais exaustivamente possivel, de impactos positivos e negativos das
opcOes de acgao;

g) promogdo da clareza, da consisténcia, da coeréncia das acgbes a serem
empreendidas;
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h) adocdo de parametros para afericdo da qualidade da gestdo do Centro de
Servicos;

i) monitoramento continuo das ac¢des da gestdo do Centro de Servicos e da gestédo
do MPO, com foco na seguranca, na protecdo ambiental, no desenvolvimento e na
eficiéncia da Supcs;

j) adocéo de boas préaticas da metodologia de gestdo para o desenvolvimento das
acOes do Centro de Servicos; e

k) avaliacdo dos impactos da proposta de procedimento operacional nas a¢cbes do
Centro de Servicos, observado os padrdoes e praticas aplicadas no ambito do
mercado, da administracdo publica e das recomendac¢fes dos 6érgaos de controle,
interno e externo, sempre em consonancia com a legislacédo que rege a matéria.

4.5 Os orgdos envolvidos na gestdo do Centro de Servicos mantém constante andlise
critica sobre o MPO e sobre o ambiente regulado, para identificar problemas e
oportunidades de melhoria.

4.6 A andlise do impacto regulador realizar-se-a previamente a edicdo ou alteracdo de
legislacdo especifica ou de outros atos normativos e abrangera as seguintes atividades:

a) identificacdo do problema a ser enfrentado, com mapeamento de suas causas,
consequéncias e extensao;

b) identificacao dos afetados pelo problema;
c) identificacéo da base legal que ampara a acdo no tema tratado;
d) definicdo dos objetivos que se pretende alcancar;

e) identificacdo e anadlise dos impactos positivos e negativos de cada uma das
opcOes de acao identificadas;

f) comparacao das vantagens e desvantagens das opc¢des consideradas e selecéo
da julgada mais adequada para alcancar os objetivos pretendidos; e

g) proposicao de estratégias de implementacéo da op¢ao sugerida, incluindo formas
de monitoramento e fiscalizacdo da proposta, bem como a necessidade de
alteracéo ou de revogacao de procedimento vigente.

4.7 O desenvolvimento da proposta de instituicdo de um procedimento operacional
iniciar-se-4 com a definicdo, por 6rgdo gestor do processo no ambito da Supcs, do
escopo e do cronograma das atividades, e devera incluir documento de instrumento que
contemplard os quesitos relacionadas na sequéncia, que serdo avaliados, ainda, sob a
Otica da conformidade empresarial, quais sejam:
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a) a minuta de documento descritivo do procedimento operacional, estabelecendo,
guando necessario, 0s prazos de adequacdo, 0s mecanismos de governanca e as
demais medidas necessérias a efetivacdo das ac¢des regulatorias estabelecidas;

b) as justificativas para as disposicées do procedimento proposto; e

c) o planejamento das acbes de implementacdo dos procedimentos, em
conformidade com as estratégias empresariais.

4.8 A gestdo do conteudo do MPO observa as seguintes vertentes:

a) revogagdo expressa dos atos e disposicbes normativas obsoletos ou
consideradas, tacitamente, revogadas;

b) consolidacdo de atos que disponham sobre matérias conexas, com vistas a
melhor organizacéo do seu conteudo; e

¢) uniformizacdo da terminologia interna e busca de harmonizagdo com organismos
e autoridades externas de referéncia.

4.9 Estruturacdo da Regulacdo da Gestédo Centro de Servicos

E estruturada conforme a descricdo da Arquitetura de Processos, especificamente no
Macroprocesso Gestao de Logistica e Aquisi¢cdes, no qual estdo reunidos os respectivos
processos Administrar Servigcos de Logistica, Administrar Materiais e Administrar Servi¢os
de Infraestrutura.

4.10 Regulacéo da Gestéo Centro de Servigos
4.10.1 Servicos de Logistica

O processo viabilizador Servigos de Logistica compreende as atividades que suportam os
processos finalisticos e possibilitam a manutencdo das operacdes e atendimento aos
niveis de servicos, proporcionando instalacdes funcionais e seguras, em cumprimento ao
disposto em legislacéo especifica, e também a seguranca dos empregados quando estes
estdo em seus postos de trabalho ou viajando por interesse da Empresa.

4.10.1.1 Servigos de Zeladoria

4.10.1.1.1 Os contratos firmados com as empresas prestadoras do servico de zeladoria
contemplam, em suas clausulas, acbes que proporcionam a existéncia de ambientes
adequados ao exercicio pleno das atividades funcionais.

4.10.1.1.2 As diretrizes gerais para 0 planejamento e a conducdo das atividades de
zeladoria nas instalacbes empresariais, que compreendem o0s servicos de limpeza,
jardinagem e controle de pragas urbanas, estdo descritos no instrumento orientador para
o procedimento.

4.10.1.2 Coleta Seletiva e Destinacéo de Residuos
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4.10.1.2.1 Define os critérios para a realizacdo da coleta seletiva de residuos produzidos
pela utilizacdo de materiais, assim como promove o seu desfazimento, observando as
respectivas caracteristicas.

4.10.1.2.2 Os materiais classificados como de seguranca tém o seu descarte
regulamentado conforme legislagéo especifica.

4.10.1.2.3 As diretrizes gerais para o planejamento e a conducdo das atividades de
Coleta Seletiva e Destinacao de Residuos estdo descritos no instrumento orientador para
0 procedimento.

4.10.1.3 Servicos de Transporte de Cargas e Bens

4.10.1.3.1 Estabelece as diretrizes para o planejamento e para a execuc¢éo das atividades
relacionadas ao transporte de cargas e bens descritos no instrumento orientador para o
procedimento.

4.10.1.3.2 A utilizacdo dos servicos constantes neste processo esta relacionada as
atividades empresariais.

4.10.1.4 Servico de Transporte de Pessoas

4.10.1.4.1 Promove o transporte para seus empregados, prestadores de servico e
convidados no exercicio de suas fung¢des, assim como para seus clientes, quando em
atividades de relacionamento institucional.

4.10.1.4.2 O servico de transportes € prestado por frota terceirizada ou por meio de
aplicativos contratados.

4.10.1.5 Servicos de Viagens

4.10.1.5.1 Custeia as viagens dos empregados, assim como de convidados que tém
necessidade de se deslocar a servico cujas autorizacbes obedecem as competéncias
previstas em documento vigente.

4.10.1.5.2 As despesas custeadas em deslocamentos no territorio nacional sdo as
seguintes:

a) deslocamento, do viajante, da localidade de origem até a de destino e vice-versa,
disponibilizado em veiculo de empresa ja contratada para prestacdo de servigos de
transportes de pessoas ou transporte regular (aéreo, rodoviario, ferroviario ou
fluvial) mediante aquisi¢céo e fornecimento de passagens;

b) hospedagem, alimentacdo e pequenas despesas, por meio da concessao de
diarias; e

c) deslocamento das dependéncias da empresa até o local de embarque e vice-
versa, por meio de concessao de Taxa de Embarque e Desembarque — TED.
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4.10.1.5.3 Excepcionalmente, é permitida a utilizacdo de veiculo préprio, conforme
disposto no MPO.

4.10.1.5.4 As diarias para deslocamentos em territorio nacional sédo concedidas por dia de
afastamento, com valores diferenciados, de acordo com o respectivo grupo de
classificagao.

4.10.1.5.5 A concessdao de diarias se da, tdo somente, dentro dos limites orcamentarios do
exercicio em que se der a viagem.

4.10.1.5.6 O cancelamento da viagem, a prestacdo de contas, a aquisicdo de bilhetes
internacionais e seguro de viagem, assim como as excepcionalidades seguem
regramentos préprios, descritos no instrumento orientador para o procedimento.

4.10.1.6 Acesso Fisico as Instalacdes

4.10.1.6.1 Adota como requisito de seguranca a identificacdo e autorizacdo de entrada
para circulacdo de pessoas e veiculos em suas dependéncias em conformidade com as
determinacgdes constantes do Sistema de Gestao de Identidade e Acesso.

4.10.1.6.2 A responsabilidade pelo controle de acesso as instalacbes é do servico de
vigilancia e recepc¢ao, conforme descrito no MPO.

4.10.1.6.3 A autorizacdo de acesso fisico as areas ndo comuns € atribuicdo da unidade
organizacional responsavel.

4.10.1.6.4 A entrada de armas de fogo nas dependéncias da empresa é proibida, salvo
nos casos descritos no MPO.

4.10.1.7 Prevencédo, Combate a Incéndio e Resposta a Emergéncias

4.10.1.7.1 Adota como obrigatoria em suas instalacbes a existéncia de estrutura
necessaria e suficiente para prevenir e combater os incéndios, prestar os primeiros
socorros e apoiar as acdes do Bombeiro Militar quando das ocorréncias.

4.10.1.7.2 Os procedimentos para prevencdo, combate a principios de incéndios, resposta
a emergéncias, assim como para a formagdo de brigada voluntaria de incéndio estao
descritos no instrumento orientador para o procedimento.

4.10.1.8 Seguros

4.10.1.8.1 Contrata modalidades de seguro de forma a cobrir eventuais sinistros sobre
seu patrimonio, de terceiros sob sua guarda ou responsabilidade, e sobre as pessoas.

4.10.1.8.2 A contratacdo de seguros é precedida de licitacdo, conforme determinacao
contida nos marcos legais, exceto para as contratagd0es de transporte de cargas ou
encomendas.

4.10.1.9 Locacao de Imoveis
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4.10.1.9.1 Os imoveis para locacdo consideram as particularidades aplicaveis aos
negocios empresariais.

4.10.1.9.2 Os procedimentos para realizacdo da atividade estdo descritos no instrumento
orientador para 0 processo.

4.10.1.10 Ajuda de Custos para Despesas com Servicos de Comunicacao Movel

4.10.1.10.1 A ajuda de custo sera concedida para despesas com a utilizagdo dos
Servigos de Comunicacdo Moével Pessoal em atividades de interesse do Serpro.

4.10.1.10.2 Faz jus ao recebimento da ajuda de custo o empregado designado para o
exercicio de Funcdo de Confianca, integrantes dos Grupos | e Il, em razao das atividades
desenvolvidas, pelos ocupantes de Cargo em Comissao e, também, excepcionalmente,
os integrantes dos demais Grupos e do Corpo Funcional, observado os critérios de
conveniéncia, de oportunidade e de necessidade de servico, na forma especificada na
norma que regula o assunto, em sua versao vigente.

4.10.1.10.3 As condicdes e demais situacfes especificas para a concessdo da ajuda de
custo encontram-se descritas na norma vigente que regula a matéria e em seu anexo.

4.10.2 Administracao de Materiais

Em cumprimento ao disposto em legislacdo especifica, € obrigado a promover o controle
patrimonial sobre seus ativos méveis, imoveis e a gestao do material de consumo.

4.10.2.1 Materiais de Consumo

4.10.2.1.1 Observado o regramento legal e normativo no ambito da administracao publica,
a Administragdo dos Materiais de Consumo e seus itens, conta com a Gestédo Central de
Materiais e com a Gestdo Regional de Estoque.

4.10.2.1.2 Aos usuarios das Unidades Organizacionais cumpre papel especifico na
Gestao dos Materiais de Consumo e seus itens, descrito no instrumento orientador para o
procedimento, o Manual de Procedimentos Operacionais — MPO.

4.10.2.1.3 O recebimento e a aceitacdo de materiais pelo almoxarifado e as algadas para
tal encontram-se descritos no instrumento orientador para o procedimento, o MPO.

4.10.2.1.4 Considerando os normativos que regulam a matéria, anualmente, em periodo
especifico, devem ser confirmados os estoques existentes nos almoxarifados existentes
no Serpro.

4.10.2.2 Gestao Patrimonial

4.10.2.2.1 Observado o regramento legal e normativo no ambito da administracéo publica,
a Administracdo Patrimonial conta com papéis cujas responsabilidades encontram-se
descritas no MPO.
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4.10.2.2.2 As algcadas que norteiam a Administracdo Patrimonial estdo descritas no
Estatuto Social, em sua versao vigente, assim como nos documentos diretivos
regulamentadores, devidamente detalhados no instrumento orientador para o
procedimento, o MPO.

4.10.3 Servigos de Infraestrutura

Observado o disposto em legislacdo especifica e em regramentos relacionados a
matéria, € obrigado a desenvolver plano especifico para estabelecer as acdes para
preservacdo e ampliacdo da infraestrutura de instalagbes e dos imoveis de sua
propriedade, de forma a garantir confiabilidade e seguranca.

4.10.3.1 Sinalizacao Predial

4.10.3.1.1 Conforme fixado em legislacédo especifica, € obrigado a desenvolver projetos
de programacdo visual, observado o disposto no seu Manual de Identidade Visual,
permitindo a orientacdo de pessoas em ambiente fisico especifico.

4.10.3.1.2 Os projetos de sinalizacdo predial sdo desenvolvidos baseados na andlise de
projeto arquitetbnico e de ambientac&do de interiores, para a obtencdo de dados sobre a
compartimentacdo de ambientes, a finalidade das edificacdes, condicfes e situacdo da
circulagdo, estacionamentos, acessos, tipos de servicos prestados, equipamentos
existentes e demais informacdes necessarias para a adequacao da sinalizacao.

4.10.3.1.3 As edificagbes que se encontram tombadas pelo patriménio historico, receberéo
tratamento especifico, de acordo com a legislacdo que rege a matéria.

4.10.3.2 Manutencéao Predial

4.10.3.2.1 De acordo com o estabelecido em legislacédo especifica, realiza a manutengéo
predial de acordo com o firmado no Plano de Manutencdo, Operacdo e Controle —
PMOC.

4.10.3.2.2 A elaboracdo, padronizacdo, gestdo e a evolucdo do PMOC é de
responsabilidade da unidade organizacional responsavel pela gestdo corporativa de
engenharia e infraestrutura de instalagdes, no ambito da Supcs.

4.10.3.2.3 A implementacdo do PMOC é da responsabilidade das unidades
organizacionais de ambito regional da Supcs e a execucdo das atividades de
manutencdo podera ser realizada por meio de empresas contratadas ou por empregados,
devidamente designados para tal.

4.10.3.3 Obras e Servicos

4.10.3.3.1 A execucgao e fiscalizacao de obras e servicos de engenharia visa garantir a
continuidade do negécio e melhoria da atividade produtiva, a seguranca das pessoas e
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do patrimbnio, sem perder de vista a realidade econémico-financeira, adotando critérios e
procedimentos para contratacao.

4.10.3.3.2 Devem ser planejadas visando a economia da manutengdo e
operacionalizacédo da edificacdo, a eficiéncia energética e redu¢cdo no consumo de agua,
bem como a utilizacdo de tecnologias e materiais que reduzam o impacto ambiental.

4.10.3.3.3 As unidades organizacionais regionais e a unidade organizacional responsavel
pela gestdo corporativa de engenharia e infraestrutura de instalagdes tem as suas
responsabilidades, em relacdo ao POI e aos Projetos Basicos ou Termos de Referéncia,
assim como o formato de atuacao, descritos no Manual de Procedimentos Operacionais.

4.10.3.3.4 A contratacdo de obras e servicos de engenharia segue o definido pela area
responsavel pelo rito de Aquisi¢cdes e Contratacoes.

4.10.3.3.5 A elaboracdo de orcamento de referéncia para obras e servicos de engenharia
segue o marco legal da matéria.

4.10.3.3.6 As obras e servigcos de engenharia tem um responsavel técnico credenciado
junto ao Conselho Regional de Engenharia e Agronomia — CREA ou ao Conselho de
Arquitetura e Urbanismo — CAU, e ter registradas suas respectivas Anotacdes de
Responsabilidade Técnica — ART ou Registro de Responsabilidade Técnica — RRT,
conforme resolucgdes do sistema CREA/CONFEA e do CAU.

4.10.3.3.7 Nas contratacdes de projetos ou servicos técnicos especializados consta dos
editais de licitacdo a necessidade de expressa obrigacédo do autor do projeto em ceder os
seus direitos a Administracao que, tendo a necessidade de altera-lo, estara autorizada a
contratar com terceiros, hipétese em que este passara a ser responsavel pelas alteracdes
introduzidas.

4.10.3.3.8 Nas licitagdes constam as exigéncias relativas a comprovacao da capacidade
técnico-operacional da empresa licitante conforme estipulado no instrumento orientador
para o procedimento.

4.10.3.3.9 Para toda obra ou servico de engenharia em imoveis que acarretar aumento
da vida util restante em mais de um ano é emitido Laudo Técnico, inicial e final, de obra
ou servigo, conforme descrito no instrumento orientador para o procedimento.

4.10.3.3.10 A execucdo do contrato de obra ou servico de engenharia € acompanhada e
fiscalizada por representante formalmente designado, podendo ser delegada uma pessoa
fisica ou juridica especializada para assessorar a fiscalizacéo.

4.10.3.3.11 A relacdo empresa executora e assessoria de fiscalizacdo serd sempre
mediada por um preposto designado.

4.10.3.3.12 Os procedimentos de recebimento e aceitacdo estdo descritos no instrumento
orientador para o procedimento.
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4.10.3.3.13 Os procedimentos de Emissdo de Atestado de Capacidade Técnica estédo
descritos no instrumento orientador para o procedimento.

4.10.3.4 Manutencéo da Regularidade dos ImoQveis

4.10.3.4.1 Observado o regramento legal e normativo no ambito da Administracao
Publica, a Regularizacdo de Imoveis € 0 ato de legalizacdo das edificagBes junto aos
orgaos competentes, como as Prefeituras, os Cartérios de Registro de Iméveis, o Corpo
de Bombeiros, dentre outros, necessarios a seguranca juridica da propriedade,
devidamente registrada na matricula dos imoveis, cujas acdes para a obtencdo ou a
manutencdo de sua regularidade encontram-se descritas no Manual de Procedimentos
Operacionais — MPO.

4.10.4 Centro de Servicos
4.10.4.1 Centro de Servigco Compartilhado — CSC

O CSC é um modelo de gestdo organizacional orientado a exceléncia operacional que
concentra numa mesma estrutura, funcbes de apoio, prestacdo de servicos e
atendimento as necessidades das &reas internas da Empresa.

4.10.4.1.1 E o responsavel pela execucdo de diversas atividades de natureza
administrativa e técnica que se encontram distribuidas por toda a organizagcdo, com o
objetivo de reduzir a redundancia, a falta de padronizacdo, melhorar a produtividade, a
qualidade, a eficiéncia na prestacado de servicos, além de buscar alinhamento com as
melhores praticas de mercado.

4.10.4.2 Centro de Multisservico — CMS

E um servico do CSC o qual recepciona pessoas dos diversos 6rgdos da empresa,
eleitas por suas Diretorias, para serem capacitadas e requalificadas e que, ap6s a
conclusdo desse processo, sdo encaminhadas as diferentes esteiras produtivas da
Empresa.

4.10.4.3 Robotic Process Automation — RPA

Solucédo de software que possibilita a troca de informagdes entre sistemas sem que seja
necessaria a construcdo de uma interface entre eles, a partir da automatizacdo de
processos digitais por meio da execucao de conjunto de regras pré-definidas.

5.0 DISPOSICOES FINAIS

5.1 Todos os regramentos que concernem a Regulacdo da Gestdo Centro de Servigos,
descritos na presente norma, encontram-se devidamente especificados no Manual de
Procedimentos Operacionais da Superintendéncia Centro de Servigos, disponivel no
endereco https://dirad.serpro/supcs/manual-de-procedimentos-operacionais.


https://dirad.serpro/supcs/manual-de-procedimentos-operacionais
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