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A ENGENHARIA AO SERVICO DA SEGURANCA

No mercado da seguranga privada, ganhar concursos de
vigilancia humana a custa da redugdo sistematica dos custos
deixou de ser suficiente e passou a ser necessario repensar o
modelo de negécio de modo a antecipar as novas exigéncias
do sector e em particular para tentar corresponder as novas

expetativas dos clientes.

As expetativas dos clientes relativamente aos servigos de
seguranga tém evoluido das competéncias mais simples (que
ainda imperam) para competéncias de cariz mais sofisticado,
exigindo mais capacidade de criagdo de valor e emprego

mais qualificado na prestagdo dos servigos.

Existem de fato competéncias que podem ser associadas ao
desempenho de fungdes mais complexas, exigentes e
criativas no sector da prestagdo dos servigos de seguranga
privada e que se podem traduzir em economias de escala,

quer para o cliente, quer para a empresa contratada.

O aprofundamento da especificagdo dessas competéncias
mais sofisticadas permite conjeturar uma segmentagdo mais
pormenorizada das tendéncias das expetativas dos clientes
nos futuros cadernos de encargos, aproximada ao respetivo

grau de sofisticagdo.

Sdo essencialmente trés, as componentes necessdrias para o
dimensionamento dos servigos que incluem competéncias

mais sofisticadas:

e Solugdo tecnoldgica;
e Customizagdo dos servigos integrando tecnologia;
e Integracdo dos servicos numa politica interna de

seguranca aprovada pelo cliente;

A solucdo tecnoldgica deve estar associada a reducgdo da

dependéncia do fator humano nas tarefas “automatizaveis”

(exemplo: detegdo intrusdo, controlo de acessos, detegdo de

incéndio).

A customizagdo dos servigos integrando tecnologia deve
estar relacionada com as dinamicas especificas dos processos
adaptativos que tém em conta a relagdo com o cliente, a
criatividade, o desenvolvimento de solugdes e a identificagdo
das formas de colaboragdo e cooperagdo num contexto de

interagdo com a organizagdo interna do cliente.

A integragdo dos servigos numa politica interna de segurancga
aprovada pelo cliente deve ser pensada com base em seis
competéncias base, adaptadas a seguranga: Comunicagao,
decidir / resolver problemas, manual de posto, lideranga,

profissionalismo e trabalho de equipa.

Do ponto de vista operacional, as principais expetativas dos
clientes quando contratam servigos integrados de seguranga
sdo conseguir, por um lado: a detecdo imediata (meios
técnicos) de qualquer situagao de risco que ponha em causa
a normal atividade da empresa e, por outro: implementar
uma capacidade efetiva de intervir (meios humanos) e
eliminar esse risco, afetando o menos possivel, a atividade

da empresa.

Para se poderem saber quais os “meios” adequados a
aplicar, é preciso ter bem claros quais os “fins” a que se
destinam e para isso é fundamental que seja definida uma
politica de seguranga adequada ao nivel de risco identificado

para a empresa.

Politica de segurancga é, ou deve ser, a estratégia de protecdo
de pessoas e bens considerada necessaria e suficiente para
manter controlado o nivel de risco identificado para a
empresa em geral e para cada uma das suas instalagées em

particular.
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Eficdcia dos meios versus o seu custo é portanto o fator
chave para o adequado desenvolvimento e definicdo de uma
oferta integrada de servigos de seguran¢a, a medida das
necessidades e que corresponda as expetativas das dreas

operacionais da empresa.

A vantagem deste processo de abordagem é o de permitir a
empresa tomar decisdes fundamentadas, baseadas num
compromisso de nivel de servico que, por sua vez, esta
sustentado na relagdo custo / eficacia, assumida também

pelo prestador de servigos de vigilancia humana.

Ou seja, para que a oferta de servigos de seguranga privada
possa corresponder efetivamente as expetativas dos

clientes, é preciso que:

- Os procedimentos operacionais sejam considerados logo
na fase de projeto. Caso contrario, o interface homem-

maquina ndo sera efetivo.

- As medidas de seguranga eletrénica sejam pensadas e
implementadas para complementar os procedimentos

da vigilancia humana:

= SADI - Sistema Automatico Detegdo Incéndio;

=  SADG - Sistema Automdtico Detegao Gases;

= SADIR - Sistemas Automatico Detegdo Intrusdo e
Roubo;

= SACA - Sistema Automatico Controlo Acessos;

= CFTV - Circuito Fechado Televisao;

= PS| - Plataforma Seguranca Integrada

Resumindo:

A solugdo tecnoldgica deve ser estruturada do ponto de vista
da empresa (cliente) e ndo do ponto de vista da empresa de

segurancga que se propde prestar os servigos.

O objetivo é reduzir e controlar os principais riscos
detetados, sustentados por um nivel de prestacdo de

servigos capaz de efetuar a detegdo precoce de eventos com
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risco potencial (detegdo eletrdnica) e, caso se confirme a
intengdo criminosa, de uma efetiva capacidade de
interrupcdo dessas ocorréncias (operativa de reagdo por
parte da empresa de prestacdo de servigos de vigilancia

humana).

E fundamental que os 6rgdos superiores de gestdo da
empresa ponderem sobre a real necessidade de
implementagdo de uma politica de segurancga interna e que
aprovem as linhas de orientagdo que considerem ajustarem-
se as atuais necessidades de seguranga da empresa em geral

e de cada uma das suas instalagdes em particular.

Estas linhas de orientagdo sdao de extrema importancia para
o dimensionamento e arquitetura da solugdo tecnoldgica de
seguranga a considerar num eventual caderno de encargos,
pois sdo elas que irdo servir de base para a definigdo dos
pressupostos de funcionamento, operagdo e interagdo com
0s servigos internos (responsdveis direta e indiretamente
implicados na seguranga de cada instalagdo) e externos de

seguranca (prestagdo de servigos).

A solugdo tecnoldgica de seguranga permitird definir niveis
de servico (internos e externos), dissuadindo contra
tentativas de roubo e de abusos de confianga e funcionando
como ferramenta de gestdo e controlo de qualidade desses

mesmos servigos.

N&o serd de desprezar o impacto positivo da implementagdo
de uma politica de seguranga interna na imagem da empresa

transmitida a clientes, fornecedores, colaboradores e visitas.

A implementagdo faseada das diversas medidas com a
preocupacdo de envolver previamente todos os
departamentos implicados direta e indiretamente nas
mudangas de procedimentos, transmitird mais confianca e
responsabilidade as chefias e mais organizagdo e controlo a

todos os funcionarios e colaboradores.

A acompanhar as mudangas, deverdo ser definidos

indicadores para avaliar o aumento dos niveis de seguranga e
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do aumento do indice de satisfagdo dos colaboradores,
fornecedores e até clientes (eventualmente incorporar as

medidas no plano de Qualidade).

S6 assim se consegue minimizar o risco de falha humana e
fazer o contrato de prestagdo de servigcos depender de um

nivel de servigo pré-acordado com a empresa.

Se estes pressupostos passarem a ser tidos em linha de
conta pelas empresas, é de prever que a forma e o objeto

dos cadernos de encargos de seguranga eletronica e

vigilancia humana, sejam drasticamente alterados num
futuro proéximo, passando a basear-se em politicas de
seguranga e a apresentar verdadeiras solugdes integradas
(equipamentos + servigos), a medida das reais necessidades

de seguranga das empresas.

Num mercado em transformagdo como o da seguranga
privada onde a tecnologia, sofisticacdo e complexidade sdo
conceitos ja do presente, qualquer vantagem competitiva

pode e deve ser aproveitada.

HUMOR ELETRO
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