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RESUMO

FERREIRA, F. P. Gestao de Facilities: estudo exploratorio da pratica em empresas instaladas
na regido metropolitana de Porto Alegre. 2005. 152 f. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia
Civil) — Programa de Pos-Graduacdo em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre.

O facil acesso as tecnologias prediais € o seu barateamento contribuiram para seu uso em
grandes empresas que acreditam no retorno desse investimento através do aumento em sua
produtividade e eficiéncia. Diante de um grande numero de componentes tecnologicos na
edificacdo, surge a necessidade de administrar e operar este novo ambiente construido,
assegurando um perfeito funcionamento do edificio. Busca-se, portanto, destacar que esta
sofisticacdo da edificagdo retrata ainda a imagem corporativa da empresa e sua gestdo ¢
responsabilidade de engenheiros e arquitetos. Para que esse ambiente funcione
adequadamente, a gestdo do edificio deve estar intimamente ligada ao planejamento
estratégico da empresa, unindo forgas para melhor servir a organizagdo. O sucesso da funcao
de gestdo facilities depende da habilidade de identificar, comunicar e administrar
oportunidades para ajudar a suportar os objetivos organizacionais. Um modelo eficiente de
gestdo deve contar com o apoio de um sistema de informagao eficaz para agilizar a tomada de
decisdo como também armazenar dados de controle. A eficiéncia dos processos de
planejamento estratégico e operacional depende mais da qualidade da informacao utilizada do
que dos proprios processos empregados para planejar. Novas solucdes, que surgem no
mercado internacional, ajudam os administradores organizacionais a solucionar os desafios
didrios de maximizar retornos no espago fisico organizacional. Uma investigagdo em um
conjunto de empresa dos setores industrial, comercial e de servicos inseridas na regido
metropolitana de Porto Alegre ¢ realizada a fim de conhecer o tipo de gestdo do ambiente
construido que acontece no Brasil e o entendimento por parte dos gestores de como melhorar
a efetividade da organizagdo através do ambiente construido. A falta de um modelo de gestao
da edificacdo na maioria destas empresas e de ferramentas que suportem esta atividade levam
a acreditar que o Brasil deve evoluir na area de operacgdo predial a fim de otimizar o espaco
fisico das organiza¢des. O desconhecimento por partes dos gestores de que uma gestdo
estratégica pode agregar valor ao negdcio das organizagdes foi outro aspecto observado,

necessitando, portanto, uma maior interagdo entre gestores do ambiente construido.

Palavras-chave: gestdo de facilities; ambiente organizacional; sistema de informacao.



ABSTRACT

FERREIRA, F.P. Gestao de Facilities: estudo exploratorio da pratica em empresas instaladas
na regido metropolitana de Porto Alegre. 2005. 152 f. Dissertagdo (Mestrado em Engenharia
Civil) — Programa de Pos-Graduacdo em Engenharia Civil, UFRGS, Porto Alegre.

The easy access to the building technologies and their low price contribute to their use in
largest organizations that believe in the investment return through productivity and efficiency
increase. In the presence of innumerable technological elements in the building, there comes
to surface the need for management and operation of the new constructed environment, thus
ensuring a perfect functioning building. One seeks, therefore, to highlight that this building
sophistication reflects the organizational image, and its management is the architect’s and the
engineer’s responsibility. For the building to operate properly, the building management
ought to be extremely linked to the organizational strategic plan, thus joining efforts to better
assist such organization. The facilities management success depends on the ability to identify,
communicate and manage opportunities in order to help and support the organizational system
to hasten the decision making as well as to store control data. The efficiency of the strategic
and operational planning process depends much more on the qualitative information used,
rather than on their own planning process. The new solutions appearing in the international
market help the organization managers to solve the daily challenges of maximizing returns for
the organization physical space. An investigation into some industrial, commercial and
service organizations, located in the Porto Alegre area is performed in order to know the
building management type occurring in Brazil, as well as into the manager’s understanding of
how to increase the organizational efficiency through the built environment. The lack of the
building management model, both in most organizations and tools that support such activity,
makes one believe that Brazil ought to develop in the field concerning the building
operational area, in order to optimize the organization physical space. The manager’s
unknown that a strategic management can add some value to the business organization was
another aspect observed; therefore, a major regard for the education of the constructed

environment managers is required.

Key words: facilities management, organizational environment, information systems.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, encontra-se, no Brasil, um significativo aumento no mercado imobilidrio de
edificios de escritdrios que incorporam alta tecnologia nos seus sistemas prediais. Estes
edificios sdo uma prova, ao contrario do que muitas pessoas preconizaram, que o mundo dos
negocios continua precisando de espaco fisico para existir. Isto porque houve um tempo em
que se imaginou que a inven¢do do fax, laptop, celular e Internet tornaria um dia os escritorios

de tijolo e cimento totalmente dispenséveis.

O facil acesso as tecnologias prediais € o seu barateamento contribuiram para seu uso em
grandes empresas que acreditam no retorno deste investimento através de aumento em sua

produtividade e eficiéncia.

Com tantas tecnologias associadas ao ambiente construido, houve uma grande mudanga tanto
na forma de concepg¢do do projeto destas edificacdes como na forma de seu gerenciamento e
operagdo. Nos dias atuais, hd uma grande interdependéncia entre projeto, tecnologias,
sistemas prediais e a operacdo do edificio, sendo impossivel pensar isoladamente nestas
etapas de um empreendimento como os que surgem no mercado brasileiro. Pode-se dizer
entdo, que o avango tecnolodgico incorporado ao edificio, auxiliando o seu funcionamento,
aumentou significativamente a complexidade e a interdependéncia dos diversos elementos

presentes no espaco construido.

O ambiente construido entdo, vem se transformando por diversos aspectos. O nimero de
subsistemas tecnoldgicos agregados ao edificio aumentou consideravelmente para melhor
suportar atividades organizacionais. As empresas hoje dependem da edificacdo para aumento
de sua eficiéncia, produtividade e satisfacdo dos seus ocupantes. Aqui estd uma nova
necessidade de suporte operacional deste ambiente de trabalho, para que ndo haja quebra na
rotina da organizagdo causada por problemas técnicos da edificagdo. Deve haver também
maior estudo de seu layout, custos operacionais e planejamento de manuten¢do, assegurando
para a empresa o melhor espago de trabalho para seus funcionérios, como também, um

ambiente fisico que agregue valor ao negocio da organizagao.

Gestdo de Facilities: Estudo Exploratorio da Pratica em Empresas Inseridas na Regido de Porto Alegre
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Neves (2002, p. 21) aborda que a maioria dos edificios que surgem no mercado imobiliario
atual, possuem uma grande quantidade de instalacdes e servigos como instalagdes elétricas,
iluminacdo, linhas telefonicas e elevadores. Em muitos casos acrescentam-se sistemas mais
sofisticados tais como redes de computadores, acondicionamento ambiental, controle de

acesso, deteccao e prevencao de incéndios, protecdo patrimonial.

Diante de um grande nimero de componentes tecnologicos na edificacdo surge a necessidade
de alguém que administre e opere este novo ambiente construido, assegurando um perfeito
funcionamento do edificio. Surgem entdo os chamados gerentes de facilities' (facilities
managers). A gestio de facilities’ teve as suas origens na area de manutengdo dos edificios.
No entanto na medida em que os edificios tornaram-se mais sofisticados e complexos, e em
constante mutacdo, o numero de tarefas e aspectos a serem observados, aumentaram
significantemente, passando a manutengio a ser apenas um deles. E importante destacar que a
gestdo de facilities acontece mais freqiientemente em ambientes onde o edificio ¢ parte das
atividades ndo bésicas do negocio (non-core business) da organizacdo. O gestor do ambiente
construido lida com a interface entre as atividades basicas (core) € ndo basicas (non-core)

prestando especial ateng@o a visdo do usudrio final.

Segundo Alexander (2003, p. 269) a gestdo de facilities surgiu antes de 1980 em resposta a
uma mudanga turbulenta no ambiente de negdcios, a influéncia da tecnologia da informacao, a
independéncia e forte voz dos trabalhadores e a criagdo do Mercado Comum Europeu.
Existem por todo o mundo inumeras associacdes de carater profissional que congregam os
gerentes de facilities. Essas associagdes possuem particular relevancia nos Estados Unidos,

Japao e na Europa (onde se destacam Inglaterra, Alemanha, Holanda e Franca).

A importancia deste tema ¢ crescente nos paises desenvolvidos face a percep¢do pelos
usuarios dos beneficios de uma gestdo profissional destes servigos, através da reducdo dos
custos de producdo de bens e servigos e melhoria da qualidade dos ambientes internos e

externos, com reflexos na satisfacdo dos ocupantes e no meio ambiente como também

' Facilities: mesmo existindo alguma bibliografia brasileira a respeito do assunto, optou-se por nio traduzir a
palavra facilities, pois considera-se que ainda nio foi encontrado nenhum termo na lingua portuguesa que, de
forma adequada, traduza o conceito expresso por esta palavra na lingua inglesa. Atualmente no Brasil, o termo
em inglés ¢ amplamente usado e conhecido por profissionais da area.

* Gestdo de facilities: algumas vezes, neste trabalho, usa-se gestdo estratégica do ambiente construido como
sindnimo de gestdo de facilities. Nas paginas seguintes, o texto vais apresentar diversas defini¢des de gestdo de
facilities apresentada na bibliografia. Neste trabalho, definiu-se gestdo de facilities como sendo a gestdo
estratégica de pessoas, espago, processos de trabalho e investimentos dentro de um ambiente organizacional.

Flavia Poetsch Ferreira— PPGEC — UFRGS — Porto Alegre, 2005 — flaviapf@hotmail.com
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aumento de produtividade e eficicia da organizagdo. Os conceitos de gestao de facilities
nestes paises vao muito além da operacdo e manuten¢do assumindo cardter estratégico de
suporte as atividades desenvolvidas pela organizagdo. Vale lembrar ainda que a definicdo de
facilities ¢ diferente nos Estados Unidos e na Europa. Nos Estados Unidos este modelo de
gestdo ¢ sempre usado para complexos prediais e por isso ¢ sempre definido no plural
(facilities). Ja na Europa, com o maior custo do espaco fisico, acredita-se que se pode otimizar
espagos referente a uma tnica construcao, tratando muitas vezes de gestdo estratégica de um

unico edificio no singular (facility).

Segundo Edum-Fotwe et al. (2003, p. 43) o sucesso da gestdo de facilities depende da
habilidade de identificar, comunicar e administrar oportunidades para ajudar a suportar os
objetivos organizacionais o mais rapido possivel. A énfase desta drea de gestdo estd na
habilidade de administrar a ocupacdo de uma empresa € como seu uso envolve e desenvolve
repostas as mudangas de demanda dos ocupantes. Isto envolve a integragdo de atividades
multidisciplinares dentro do ambiente do edificio e a administracdo do seu impacto sobre as

pessoas e o espaco de trabalho.

Kvan (2000, p. 143) defende que a gestdo de facilities ¢ uma atividade continua e nunca uma
atividade acabada (never-ending task), lidando ndo somente com o espago construido, como
também com as pessoas € com 0s processos que se encontram no edificio. Segundo Bruijn et
al. (2001, p. 482) ainda se esta em busca de uma defini¢do de gestdo de facilities pois este €

um conceito que ndo deve ser dado universalmente e sim construido socialmente.

Uma gestdo efetiva combina recursos e atividades que geram o melhor ambiente de trabalho,
fundamental para o sucesso de qualquer organizagdo. No nivel corporativo isto inclui os
objetivos estratégicos e taticos organizacionais. No dia-a-dia, proporciona um ambiente de
trabalho seguro e eficiente, o qual ¢ essencial para o desempenho de qualquer
estabelecimento, independente de seu tamanho e escopo de trabalho. Quanto as despesas
relacionadas com a edificacdo, as otimiza, uma vez que, tém sido para muitas empresas o

segundo maior custo operacional, logo ap6s o custo com o pessoal.

Os gerentes de facilities tém a seu cargo amplo conjunto de atividades que ddo suporte e
possibilitam que as organizacdes tenham preocupacdo exclusiva com seu core business, de
forma que as empresas utilizem da melhor maneira possivel os recursos disponiveis para

alcancarem maiores produtividade e competitividade. Estes gerentes tém grande
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responsabilidade de proporcionar, manter e desenvolver grande quantidade de servigos. Isto
vai desde a estratégia da empresa, gerenciamento de espago, infra-estrutura de comunicagdes,

manuten¢do do edificio, administracdo e gestdo contratual.

Diante do contexto apresentado, este trabalho tem como objetivo a sistematizagdo de
abordagens de gestdo estratégica do ambiente construido e a identificagdo de sua
compatibilidade com modelos de gestdo praticados por empresas dentro da realidade nacional.
O que acontece no Brasil, ¢ que o mercado estd evoluindo, existindo cada vez mais
edificacdes que necessitam atengdo no seu gerenciamento, porém nao existem muitos estudos
nacionais a este respeito. A falta de especialistas em gestdo estratégica do ambiente
construido, que sejam capazes de realizar uma administracdo pré-ativa do espago de trabalho,
resultando em um aumento de produtividade para a empresa ¢ um outro desafio da realidade

brasileira.

1.1 HISTORICO DESTA PESQUISA

Esta pesquisa foi iniciada em 2003 pela autora desta dissertagdo no Nucleo Orientado para a
Inovagdo da Edificagdo (NORIE) do Programa de Pés-Graduagdo em Engenharia Civil
(PPGEC) da Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS).O interesse neste tema ¢
fruto de sua experiéncia profissional no exterior, onde trabalhou diretamente com gestdo de
facilities, despertando curiosidade de como este tipo de atividade estava acontecendo no

Brasil.

Inicialmente o objetivo do trabalho era fornecer um modelo de gestao estratégica do ambiente
construido a um determinado tipo de edificio. Porém, apds contato pessoal com algumas
empresas atuantes na regido metropolitana de Porto Alegre, lideres no seu ramo de atuagdo,
para averiguar que modelo de gestdo estratégica do ambiente construido elas estavam
utilizando, observou-se que a maioria das empresas desconhecia este assunto e os beneficios
que a gestao de facilities pode proporcionar as organizagdes. A escassa bibliografia nacional a
respeito deste assunto foi também fator determinante para que entdo fosse mudado o objetivo
da pesquisa, ndo procurando mais fornecer um modelo de gestdo estratégica do ambiente
construido ao final do trabalho, e sim apresentar o tema gestdo de facilities, aparentemente

novo no Brasil, como também investigar a maneira que esta acontecendo a gestdo do
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ambientes construido em um conjunto de empresa dos setores industrial, comercial e de

servico presentes na regido metropolitana de Porto Alegre.

Este ¢ um estudo exploratério que procura explorar uma nova maneira de abordar a operacao
do ambiente construido com uma visdo estratégica, porém muitos outros estudos serdao
necessarios para que se possa desenhar o quadro da gestdo da edifica¢do brasileira para depois
estudar como otimiza-la, agregando, assim, maior valor a organiza¢do. Esta ¢ uma éarea no
Brasil em que o mercado esta a frente das pesquisas cientificas, necessitando elas abordar tal
problema para maior conhecimento de melhores praticas de gestdo, como também incentivar a

formagao de maior nimero de gestores.

1.2 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertacdo estd dividida em seis capitulos. O primeiro capitulo consiste numa
introdugdo, na qual sdo apresentados os principais aspectos do contexto onde a pesquisa esta
inserida e que justificam a sua realizagdo. O capitulo dois aborda uma discussdo sobre a
transformacdo do ambiente construido, considerando a edificagdo um cartdo de visitas da
empresa operante em seu espago fisico, reforcando a justificativa da importancia do assunto
pesquisado. O capitulo trés discute o conceito de gestdo de facilities e, apesar de ainda ndo ter
sido encontrado uma tradugdo adequada para a palavra facilities, foi desenvolvido uma
definicdo de acordo com a realidade brasileira. No capitulo quatro sdo detalhados os
objetivos, pressupostos, delimitagdes e descritas as etapas do trabalho indicando métodos e
ferramentas de pesquisa utilizados para coleta de dados. No capitulo cinco os dados coletados
na pesquisa sdo apresentados e analisados. E, finalmente, o sexto capitulo ¢ dedicado as

conclusdes finais e as sugestdes para trabalhos futuros.
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2 TRANSFORMACAO DO AMBIENTE CONSTRUIDO

A capacidade da organizacdo de se adaptar rapidamente a novos cendrios, torna-se fator
imprescindivel para a sobrevivéncia e sucesso dos negdcios € muitas vezes esta mudanca
reflete na edificagdo. Atualmente, o sucesso dos negocios dependera da velocidade do espago
fisico da empresa se adaptar as mudangas do negdcio da organizacdo, em conseqiiéncia as

mudangas externas macroambientais.

Os edificios organizacionais que estdo surgindo no mercado imobilidrio nas grandes cidades
brasileiras sdo diferentes dos anteriormente construidos. O incremento de automagao predial,
tecnologias de informagdo e a necessidade de maior flexibilidade dos espacos faz com que
novas tecnologias construtivas sejam necessarias. Além disso, ¢ imprescindivel uma operacao
cuidadosa dos beneficios agregados ao ambiente construido. Como abordam Moore e Finch
(2004, p. 265) a influéncia da tecnologia da informacdo ¢ sem duvida uma das principais

forcas de crescimento da gestdo de facilities.

As novas visdes e estruturas administrativas em nivel mundial produziram mudangas
econdmicas que geraram a necessidade da criacdo de espagos que agreguem tecnologia com
mais flexibilidade. Acesso, status e tecnologia sdo alguns dos anseios que algumas
companhias tém quando projetam seu novo imovel. Tais sofisticacdes ja fazem parte do
edificio, estando elas cada vez mais interdependentes e com maior intera¢do entre si para uma
maior satisfagdo dos usuarios. Outro aspecto a se considerar ¢ que segundo Ornstein et al.
(2000, p. 1528), as fachadas dos edificios e os acabamentos internos de alto padrdo pretendem
refletir a imagem do edificio que abrigam empresas preocupadas com sua imagem
corporativa. Logo, o ambiente fisico da empresa ¢ visto como um importante diferencial
competitivo pois nunca se tem uma segunda chance de causar uma primeira boa impressao ao

seu cliente.

Em Edificio (2004) ¢ abordado que, ao projetar uma edificacdo, o profissional deve ter em
mente ndo apenas a indicacdo do uso, definicdes de espagos e necessidades dos futuros
usuarios, mas também como adequar as tecnologias disponiveis ao projeto. Com o apoio de

uma equipe técnica multidisciplinar deve-se determinar os sistemas que fardo parte da
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construgdo inicial ou que serdo introduzidos ao longo da vida do edificio. De forma sintética,
pode-se dizer que os objetivos fundamentais dos edificios com alta tecnologia sao
proporcionar maior seguranga, conforto e funcionalidade, aumentando também, a
produtividade no ambiente de trabalho. Esta fonte aborda ainda que em relagcdo ao custo
normal das instalagdes, todos recursos disponiveis para dotar as edificagdes de inteligéncia
nado representa mais do que 2 ou 3% do seu preco final. Em contrapartida, constata-se nestes

casos que a produtividade dos seus profissionais sobe de 9 a 10%.

Segundo Ornstein et al. (2000, p. 1528) as grandes cidades brasileiras estdo rapidamente se
voltando a prestacdo de servico e comércio abrigados em edificios em torres. Esses edificios
de escritorios de alta tecnologia apresentam disponibilidade de infra-estrutura para gerenciar
os aspectos basicos para seu funcionamento. Os aspectos que devem ser observados para

gestao sao:

a) considerando a operacionalidade do edificio como um todo:

acesso de pedestres e veiculos;

controle da portaria;

elevadores (tempo de espera);

sinalizacdo de transito (estacionamento);

b) considerando as caracteristicas espaciais e funcionais dos ambientes de

trabalho:

- seguranga contra furtos;
- prevengdo contra incéndio;

- tamanho dos sanitarios;

€spacgo para armazenamento;

definicao de layout;

caracteristica dos corredores;

¢) considerando o conforto dos ambientes de trabalho:

temperatura do ar;

umidade relativa do ar;

conforto visual;

conforto acustico.
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Acredita-se, entretanto, que além dos aspectos citados acima ¢ muito importante para o
sucesso da gestdo de facilities a otimizagdo de estagdes de trabalho, espacgos auxiliares
(depdsitos, sanitarios, cozinhas), além de meios de comunicagdo interna (Internet, intranet e

telefone interno).

A edificagdo entdo, torna-se um meio para que as atividades da organizacdo sejam executadas
com perfeicdo. Por esta razdo, ¢ necessario um modelo de gestdo deste espaco que abranja
todas as tecnologias agregadas a ele, para que as competéncias basicas da empresa ndo sejam
afetadas negativamente pelo edificio. Park (1998, p. 45) afirma que os servigos operacionais
asseguram que a equipe da empresa esteja sempre produzindo preocupando-se somente com
suas competéncias basicas. Por outro lado, o gerente de facilities estard sempre preocupado
com o bem estar da equipe no edificio. Esses servigos operacionais vao desde espaco de
cantina, café, chd, lugar para a pratica de esportes até creche para os filhos dos colaboradores.
Desta forma, estando a edificagdo em perfeitas condi¢cdes de operar e produzir, a organizagao

pode aumentar sua eficiéncia e produtividade.

Logo, constata-se a necessidade de novas abordagens administrativas desses espagos, de
maneira a observar, conhecer, analisar e otimizar todas as areas que ndo pertencem as
competéncias basicas da empresa. Segundo Antonioli (2003, p. 223) os desafios impostos pela
sociedade pds-industrial, fundamentais para o sucesso dos negocios no mundo atual, como
por exemplo gerenciamento de valores, mudancas e tecnologia encontram no gerenciamento
de facilities as respostas adequadas para sobreviver e evoluir durante as grandes
transformagdes do inicio deste século. Da mesma forma, Park (1998, p. 1), ja salientava que a
gestdo de facilities ¢ uma area crescente que administra instalagdes e os bens da empresa,
representando uma atividade que vai além do projeto, necessitando habilidades de

gerenciamento.

Dentre os diferentes fatores considerados preponderantes para a instalagdo de uma grande
empresa em um determinado edificio, como ¢ comentado pela Associagdo Brasileira dos
Escritorios de Arquitetura (2004), um dos que mais se destaca ¢ a infra-estrutura agregada a
construcdo. Ela deve ser conceitualmente inteligente, segura, econdmica e deve ainda,

permitir total flexibilidade de mudancas de layout.

O edificio, entdo, ¢ entendido como um sistema, ou seja, cada parte tem importancia
especifica e contribui para o resultado final do espaco construido. Nesses edificios que
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incorporam alta tecnologia ¢ necessario a otimizacdo de quatro elementos basicos: estrutura,
sistemas prediais, servigco e gerenciamento. Antonioli (2003, p. 222) afirma que o ser humano
¢ entendido como o mais importante elemento deste sistema, devendo todas as agdes serem

conduzidas para o beneficio e satisfacdo das suas necessidades.

Para a otimizagdo dos sistemas presentes na edificacdo € necessario entdo uma gestdo pro-
ativa do ambiente construido, sempre alinhada com os objetivos estratégicos da organizagao,
agregando valor ao cliente final e apoiando a imagem corporativa da empresa. Cabe aqui
destacar a diferenca de dois diferentes tipos de gestdo do ambiente construido encontrados na
bibliografia: gestdo de propriedade (property management) e gestdo de facilities (facilities
management). A gestdo de propriedade consiste no gerenciamento de condominios comerciais
e industriais, com o objetivo de oferecer servicos e solugdes a seus incorporadores,
proprietarios e usudrios, rateando ao final os custos destes servigos entre os conddminos do
complexo gerido. J& a gestdo de facilities se destina ao gerenciamento dos servicos de infra-
estrutura corporativa da empresa e que ndo fazem parte da atividade fim da organizacao.
Okoroh et al. (2002, p. 239) alegam que para a gestdo de facilities ser efetiva, ela deve contar
com uma gestdo de propriedade em linha com os objetivos estratégicos organizacionais, para
assim agregar valor a organizacdo. Logo, pode-se dizer que a gestdo de propriedade ¢ parte da

gestao estratégica do ambiente construido.

Park (1998 p. 221) assegura que o tipo de edificio e o seu uso esta diretamente relacionado
com o seu gerenciamento. A diferenca entre instalagdes muito complexas como hospitais ou
laboratérios, € menos complexas, como um depdsito, faz com que seja necessario definir a
importancia estratégica da fungdo dos servigos em cada instalacdo estabelecendo o controle

do gerenciamento predial.

2.1 TIPOS DE EDIFICACOES

Um importante item a se observar quando se pensa em um modelo de gestdo do ambiente
construido ¢ a andlise de como o edificio influencia no negodcio da organizacdo para propor

um gerenciamento eficaz da edificagao.

Assim, em um hospital o ambiente construido ¢ visto como um meio de disponibilizar um

servigo final ao paciente. A grande preocupacdo da organiza¢ao hospitalar ¢ que esta ofereca
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servicos de alto padrdo e que a edificagdo acompanhe esse posicionamento. Conforme
analisado por Featherstone e Baldry (2000, p. 306) o ambiente fisico e sua qualidade tém um
importante papel no ciclo de cura de um paciente, podendo-se dizer que, qualquer impacto de
baixa qualidade do ambiente construido serd imediatamente visivel e tangivel na interface
paciente/edificio. Por sua vez, Okoroh et al. (2001, p. 157) abordam que a agdo conjunta da
direcdo do hospital com a gestdo de facilities pode diminuir custos e melhorar o servigo
focado ao consumidor, aumentando a qualidade do servigo e melhorando a imagem

corporativa da organizagao.

No caso de induastrias que produzem determinados bens e universidades que fornecem
servicos a um determinado grupo de pessoas, o ambiente construido atua como um meio de
suporte a atividade fim das empresas, muito proximo ao que acontece no setor hospitalar.
Aumentar a qualidade deste ambiente, gerando maior produtividade e eficiéncia ¢ a meta de
uma gestdo pro-ativa do ambiente construido nestes tipos de negdcio, otimizando todas as

areas que ndo pertencem ao core business da organizacao.

J4 em um hotel o ambiente construido ¢ visto como um fim, pois o que se vende ¢ a ocupacao
do espago. Muitos deles podem agregar servigos a este ambiente para maior satisfacdo de seu
cliente. O nivel de servico agregado ao negdcio vai ser fungdo do posicionamento do hotel no
mercado. Segundo Okoroh et al. (2003, p. 24; 2002, p. 239), a aplicagdo de gestdo de
facilities em hotéis se relaciona a gerenciar o seu core business, logo os termos facilities
management € hotel management sdo sindnimos. Conforme abordado por Jones (2002, p. 72)
a gestdo estratégica predial que ¢ geralmente pensada para otimizar processos relacionados ao
non-core das empresas, em hotéis se relaciona ao core da organizacdo. J4 Losekoot et al.
(2001, p. 297) abordam que os hotéis sdo edificios complexos que sdo normalmente
requisitados a entregar certos servicos que ndo sdo esperados em outros tipos de edificios,
principalmente o fornecimento de comida, bebida e acomoda¢do. Em cada caso, o edificio
forma uma parte importante do produto vendido aos usudrios. Pode-se dizer ainda que o
ambiente construido afeta o prestigio e a reputacdo da organizacdo aos olhos dos

consumidores e da sociedade.

Okoroh et al. (2002, p. 239) chamam atencdo que gestdo de facilities, geralmente, ndo ¢ um
termo aplicado na rede hoteleira, mas se este conceito tém raizes no campo de gestdo predial,

pode haver beneficios em aplicar uma gestdo estratégica do ambiente construido em hotéis,
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onde a propriedade ¢ um componente maior do pacote do produto. Salientam, ainda, que o
setor hoteleiro deve se dar conta que a equipe de trabalho deve ser considerada um recurso a

ser gerido para que se consiga assim agregar valor ao negocio.

Em edificios de escritdrios o ambiente construido pode ser visto como um meio ou um fim.
Considerando, por exemplo, um edificio comercial construido para locag¢do imobiliaria, este ¢
visto por seus investidores como um bem mobiliario, pois o ambiente construido ¢ tido como
um fim para seus proprietarios. A tomada de decisdo e gestdo cabe apenas aos proprietarios
da edificacdo que querem o maior retorno possivel com o aluguel do espago construido. Ja
uma sala comercial pode ser vista por seus ocupantes como um meio de fornecer algum
servico ou vender algum produto ao cliente final, logo o ambiente construido ¢ apenas um

suporte a atividade fim da empresa, ndo sendo ele o objeto de produto final.

Por sua vez, num shopping center o ambiente construido ¢ tido como um meio para venda de
um produto final onde todos os proprietarios dos espacos tém cotas de decisdo em possiveis
mudancgas destes ambientes. Diferentes tipos de shoppings atendem a segmentos e nichos de
mercado diferentes, logo, a estratégia de gerenciar o ambiente construido ¢ também diferente.
Um mesmo shopping center pode ser visto como fim por parte dos seus empreendedores, pois
vendem aos lojistas que localizam-se no seu ambiente fisico a ocupagdo de seus espaco, neste

caso muito semelhante com o setor hoteleiro.

O edificio visto como um meio para um tipo de organizagdo ndo deve ser gerido da mesma
forma daquele edificio visto como um fim para outra empresa. Da mesma forma, aquelas
edificacdes vistas como meio, devem sempre levar em conta o negdcio da empresa e o seu
posicionamento de mercado no seu gerenciamento, agregando objetivos estratégicos e agdes
taticas ao ambiente construido, para que possam unir forg¢as e retratar a melhor imagem

corporativa desejada pela organizacao.

Assim, pode-se observar que diferentes fungdes do edificio requerem gerenciamentos de
carater particular do ambiente construido, para que uma gestdo eficaz possa agregar valor ao
cliente final. A estratégia do gerenciamento da edificacdo deve estar extremamente ligada ao
negocio da organizacdo para que os beneficios gerados no edificio sejam percebidos pelos

usudrios, gerando aumento de produtividade para as empresas.

Segundo Featherstone e Baldry (2000, p. 304) um pré-requisito para qualquer atividade

agregar valor ao core business da organizagdo ¢ ter um entendimento total da missdo da
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empresa. A gestdo estratégica do ambiente construido deve explorar o mundo da estratégia do
negocio para que entdo possa melhor entender os valores corporativos e sua relagdo com a

gestdo de facilities.

Para entender melhor os aspectos influentes na formulacdo das estratégias de gestdo na
edificacdo, pode-se utilizar a Teoria Motivacional de Maslow para justapor as necessidades
dos usudrios com o tipo de edificagdo que existente no mercado brasileiro visando a
maximizacdo da qualidade no ambiente de trabalho. O comportamento humano das pessoas
que formam a organiza¢do dé origem ao comportamento organizacional e ¢ ele quem guia a
formulagdo das estratégias empresariais. Assim sendo, a edificacdo organizacional ¢ fruto da
busca natural das pessoas de a cada momento estarem motivadas a satisfazer suas

necessidades de forma mais ampla.

2.2 TEORIA DE MASLOW E A EDIFICACAO

Abraham H. Maslow, psicologo e consultor americano, apresentou uma teoria sobre
motivacdo em 1970 segundo a qual as necessidades humanas estdo dispostas em niveis, numa
hierarquia de importancia e influéncia. Segundo Mosquera (1982, p. 29), entende-se que a
motivacdo ¢ o resultado dos estimulos que agem com for¢a sobre os individuos, levando-os a
acdo. Esta teoria nos dé idéia de um ciclo: o Ciclo Motivacional. Isto significa que no
momento em que o individuo realiza uma necessidade, surge outra em seu lugar, exigindo
sempre que as pessoas busquem meios para satisfazé-las. Maslow (1970), apresentou em sua
Teoria da Motivagdo, que as necessidades humanas estdo organizadas e dispostas em niveis
numa piramide (figura 1). Na base, estdo as necessidades mais basicas e, no topo, as
necessidades mais elevadas. As necessidades primarias sdo as fisiologicas e de seguranga. Ja
as necessidades secundarias sdo as sociais, de estima e de auto-realizacdo. Cada um destes
niveis hierarquicos pode ser exemplificado para melhor compreensdo, sendo necessidades

(MASLOW, 1970, p.35):

a) fisiologicas: relacionadas a sobrevivéncia do individuo e com a preservacgao da

espécie, sendo exemplos: alimentag¢do, sono e repouso, abrigo;
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b) de segurancga: vinculadas a necessidade de seguranca propriamente dita, como
também, estabilidade, busca de protecao contra ameagas ou privacdes e fuga ao

perigo;

c) sociais: originadas da necessidade de associacdo, participacdo, aceitagdo por

parte dos companheiros, troca de amizade, afeto e amor;

d) de estima: relacionadas com a maneira pela qual a pessoa se vé e se avalia.
Envolvem a auto apreciagdo, autoconfianga, a necessidade de aprovagao social

e de respeito, de status, prestigio e consideragdo;

e) de auto-realizagdo: baseadas nas necessidades humanas mais elevadas e que
estdo no topo da hierarquia. Sdo as necessidades de cada pessoa realizar o seu
proprio potencial e de auto desenvolver-se continuamente — ser constantemente

mais do que ¢, vindo a ser tudo o que pode ser.

Auto-
Realizagao

Necessidades de
Estima

Necessidades Sociais

Necessidades de Seguranga

Necessidades Fisiologicas

Figura 1: hierarquia das necessidades de Maslow
(MOSQUERA, 1982)

A hierarquia das necessidades de Maslow (1970, p. 52) pressupde os seguintes aspectos:

a) somente quando um nivel inferior de necessidades estd satisfeito ou
adequadamente atendido ¢ que o nivel imediatamente mais elevado surge no

comportamento;
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b) nem todas as pessoas conseguem chegar ao topo da piramide de necessidades;

c) quando as necessidades mais baixas estdo razoavelmente satisfeitas, as
necessidades localizadas nos niveis mais elevados comecam a dominar o
comportamento. Contudo, quando uma necessidade de nivel mais baixo deixa
de ser satisfeita, ela volta a predominar no comportamento, enquanto gerar

tensdo no organismo;

d) cada pessoa possui sempre mais de uma motivacdo. Toda necessidade estéd
intimamente ligada com o estado de satisfacdo ou insatisfagdo de outras

necessidades. Seu efeito sobre o organismo ¢ sempre global e nunca isolado;

e) qualquer comportamento motivado ¢ um canal pelo qual muitas necessidades

fundamentais podem ser expressas ou satisfeitas conjuntamente;

f) qualquer frustracdo ou possibilidade de frustragdo de certas necessidades passa
a ser considerada ameaga psicologica. Essa ameaca ¢ que produz as reacdes

gerais de emergéncia no comportamento humano.

Maslow ([19707?], p. 61) afirmou que as pessoas comportam-se diferentemente diante de uma
situacdo ou fendmeno, pois em cada uma, ha uma forga interior ou um motivo predominante
que guia suas agdes e que acaba por determinar seu comportamento. A motivagdo ¢ um
processo interno ao individuo, no entanto compreende-se que o ambiente contribui para o seu
afloramento, pois ¢ a partir dele que o homem constréi sua realidade. Kolb et al. (1978, p. 76)
enfatizavam que o clima organizacional ¢ uma percep¢do que procura medir os motivos de
satisfacdo e as razdes de desconforto da equipe da empresa, visando construir um ambiente de
trabalho que reforce as relagcdes dos colaboradores com a empresa, com seus colegas, com
suas equipes e com seus lideres buscando sempre a adesdo, motivacdo e comprometimento de

seu pessoal.

Em Minicucci (1995, p. 91) ¢ abordado que a organizagdo ¢ um somatorio de pessoas,
envolvendo a coordenagdo dos esfor¢cos de seu pessoal e a divisdo de tarefas e hierarquia.
Assim, a organizagdo tém expectativas em relacdo as pessoas e vice-versa, pois ela espera
alcancar seus objetivos através das agdes das pessoas na realizagdo de tarefas. Ja as pessoas,

esperam alcancar seus objetivos pessoais e satisfazer suas necessidades através da
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organizacdo. Estabelece-se, assim, uma interagdo entre a organizacdo € as pessoas, um

processo de reciprocidade.

Bowditch e Buono (1992, p. 47) confirmam esta afirma¢do alegando que sempre existe um
intercaAmbio entre os individuos e a organiza¢cdo. O modo pelo qual os objetivos individuais
sdo satisfeitos determinam sua percep¢do do relacionamento. Os individuos ingressam na
organizacdo e nela permanecem, visando que suas satisfacdes superem seus esforgos pessoais.
Acredita-se, também, que quando tais esforcos ultrapassam as satisfagdes, as pessoas se

tornam propensas, se possivel, a abandonar a organizagao.

Assim, Cohen e Fink (2003, p.157) abordam que a empresa tem um conjunto de recompensas
formais ou informais, que possam ser repassadas aos seus funcionarios, presentes na sua
estratégia organizacional, no seu estilo predominante de lideranga e na sua cultura. Essas
recompensas afetam, fundamentalmente, as possibilidades de satisfacdo ou ndo das
necessidades das pessoas, sendo, portanto, fatores vitais a motivacdo e desenvolvimento dos

seus recursos humanos.

Os mesmos autores alegam ainda que ao se tentar diagnosticar uma organizagdo, deve-se
considerar todos os fatores que, direta ou indiretamente, compde sua historia. Pode-se dizer
que a edificacdo compode a historia de uma organizacao e deve ser considerada como um fator
de motivacdo as pessoas que ocupam seu espago, pois o espago construido € capaz de
transmitir um ambiente agradavel para se trabalhar, auxiliando assim na satisfagdo pessoal dos

funcionarios.

Voltando a hierarquia das necessidades de Maslow e se a edificacdo for considerada como
uma solucdo para uma necessidade, pode-se dizer que num primeiro momento ela atende as
necessidades fisiologicas e de seguranga que constituem a sobrevivéncia do individuo e a
preservacao da espécie pois ¢ o local de alimentagdo, sono, repouso e abrigo. O edificio deve
ser entendido, também, como uma casca que constitui a busca de protecdo contra a ameaga ou
privagdo, a fuga e o perigo. Esses dois niveis sdo necessidades de toda a populagdo e de toda
corporagdo que agrupa pessoas, pois sdo necessidades primarias. Com a evolucdo da
humanidade juntamente com a arquitetura, pode-se dizer que, a edificacdo passou a atender,
também, as necessidades sociais e de estima de alguns individuos e organiza¢des que
procuravam um maior reconhecimento na sociedade, aprovacao e status social. Atendido este

nivel de necessidade, muitas empresas ainda buscam em suas construgdes necessidade de
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auto-realizacdo, um nivel mais elevado, onde o ambiente construido apoia os objetivos
estratégicos organizacionais comunicando-os através do espaco construido a seus funcionarios

e clientes.

Segundo Wood e Csillag (2005) o espago organizacional pode ser ocupado de acordo com
critérios organizacionais que trazem a tona as estratégias visuais e os simbolos empresariais
que expressam a escolha ambiental da organizacdo. Estes tracos incluem, entre outros, os
valores e as crengas de seus membros. Isto pode significar a incorporacdo da percepgao visual
e estética na apreciagdo e interpretacdo de fendmenos organizacionais, auxiliando também na

motivacao dos funcionérios.

As edificagdes que surgem no mercado atual sdo as mais complexas ja vistas na historia da
arquitetura e engenharia, pelo nimero de tecnologias agregadas a construcdo e pelo
significado que o ambiente construido pretende passar aos clientes internos e externos de uma
organizacdo, sendo considerado muitas vezes um importante diferencial competitivo.
Atualmente, o ambiente construido pretende atender todas as necessidades inseridas na
hierarquia de Maslow. Mas para que a edifica¢do satisfaga aos usudrios e atenda todas estas
necessidades deve haver uma cuidadosa gestdo do ambiente construido. A gestdo apropriada
da edificagdo ¢ aquela que contrapde as solugcdes empregadas no edificio (tecnologias) com as
necessidades de seus usudrios e clientes finais, sempre procurando a melhor relacao

custo/beneficio.

No nivel mais elevado de auto-realizacdo dos seres humanos, a edificacdo representa a
imagem corporativa da empresa, ou seja, como ela ¢ vista por seus clientes. Seu
posicionamento no mercado estd diretamente ligado com as dimensdes de qualidade que a
empresa escolheu para investir como diferencial competitivo. Para que isto reflita no ambiente
construido, o gerenciamento de facilities deve ser feito em harmonia com o negdcio da
organizagdo para que seus valores corporativos sejam facilmente percebidos por seus clientes

externos e internos.

Segundo Antonioli (2003, p. 33) a defini¢do de usudrio estd intimamente ligada a finalidade
que se pretende para o edificio. O mesmo usudrio terd exigéncias € comportamentos
diferentes em espacgos diversos ao passo que diferentes usudrios apresentardo solicitacdes

diferentes para o0 mesmo ambiente.
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E importante conhecer todos os tipos de usuérios da edificagdo para que mais tarde se entenda
que sua satisfacdo deve estar incluida no planejamento estratégico da gestdo de facilities. Os
servigos oferecidos que obtém aprovacgdo de seus usudrios sdo considerados satisfatorios. Para
o caso particular do usudrio cliente deve-se levar em conta o preco que ele se dispde pagar.
Esta colocagdo ¢ importante pois induz a uma possivel limitagdo no planejamento do

gerenciamento da edificagdo, vinculando-o aos recursos financeiros disponiveis.

International Council for Research and Innovation in Building and Construction (1982)
aborda que os participantes de uma edificacdo podem ser considerado como ocupantes € nao
ocupantes. Os ocupantes sdo 0s usuarios permanentes, visitantes, pessoal da limpeza e
manutengdo. J4 os ndo ocupantes sdo os proprietarios, financiadores, administradores,
vizinhos e o publico em geral que podem ser afetados pela edificacdo em seu estado normal
ou acidental, como por exemplo, em caso de colapso, incéndio ou explosdo. Os usudrios
podem ainda ser ndo-humanos como animais, plantas, maquinas e equipamentos, ou, ainda, os
departamentos e empresas que nele funcionam. Os ocupantes podem ser, também,
classificados como diretos (usudrio final, aquele que realiza a atividade fim), esporadico (de

permanéncia ndo continua) e indiretos (concessionarias de servicos publicos e sociedade).

Antonioli (2003, p. 33) destaca ainda que todos os usudrios precisam ser identificados, bem
como as suas necessidades para interagir harmoniosamente com o edificio e seus sistemas. O
cliente ¢ o usudrio que paga diretamente as despesas. Assim todo o cliente € usuario, mas nem
todo usudrio ¢ cliente. As exigéncias de um e outro com relagdo ao edificio e seus sistemas

sdo quase sempre distintas e precisam ser bem estabelecidas.

International Council for Research and Innovation in Building and Construction (1982)
destaca ainda que os requisitos dos usudrios devem incluir aspectos técnicos, fisiologicos e
sociologicos. Logo, sdo inicialmente pensados em termos qualitativos, onde sdo melhor
descritos como metas ou objetivos que o edificio deve atender. Para converter aspectos
qualitativos em requisitos quantitativos deve-se levar em conta que nunca sera possivel
satisfazer todas as necessidades dos possiveis usudrios, assim, deve-se procurar atender as

necessidades da maioria.

Ja Losekoot et al. (2001, p. 298) dividem a responsabilidade da satisfacdo do cliente de uma
empresa em dois grandes grupos, ou seja, interagdes softs € hards. As interacdes softs se

relacionam com o servico de atendimento de funciondrios de uma empresa enquanto as
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interagdes hards dizem respeito ao ambiente construido, infra-estrutura fisica, equipamentos e
servicos. No momento que a gestdo de facilities atende aos clientes internos da organizagao,
ou seja, funciondrios da empresa, esta gestdo estd colaborando com sua satisfacdo e,
conseqiientemente, maximiza a qualidade das interacdes softs com os clientes externos. Com
referéncia as interagdes hards, estas sdo de total responsabilidade dos gestores do ambiente
construido, desde que ndo sejam atividades fim da empresa. Os gestores de facilities devem
propiciar um ambiente funcionalmente perfeito, sempre no desejo de aumentar a eficiéncia e

produtividade organizacional além da satisfagdo dos clientes externos.

2.3 QUALIDADE DO AMBIENTE CONSTRUIDO

Uma outra abordagem que justifica a gestdo estratégica do ambiente construido ¢ a maneira
com que a edificagdo agrega valor ao negocio da organizagdo. Park (1998, p. 119) assegura
que a garantia de qualidade ¢ uma poderosa ferramenta de gestdo. Seu objetivo ¢ fornecer
servicos e produtos na qualidade correta e ser capaz de assegurar que os requisitos dos
clientes foram atendidos. A chave do sucesso de um sistema de qualidade ¢ a interpretacdo da
correta qualidade: ndo necessariamente a melhor qualidade possivel, que poderia ser um

desperdicio, tornando-se uma politica pouco econdmica seguida cegamente.

Por sua vez, Garvin identificou oito dimensdes ou categorias da qualidade aplicadas a um
produto ou servico: desempenho, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade,
atendimento, estética e qualidade percebida (GARVIN, 1992, p. 59). Considerando estas oito

dimensdes da qualidade para o produto edificacdo, tém-se:

a) desempenho: significa a medida das principais caracteristicas de operacdao do

edificio;
b) caracteristica: ¢ o diferencial do ambiente construido e os servicos a ele

agregados;

c) confiabilidade: ¢ a probabilidade de uma tecnologia falhar em um tempo

especifico;

d) conformidade: significa o0 modo como a edificagdo atende aos padrdes

estabelecidos;
Flavia Poetsch Ferreira— PPGEC — UFRGS — Porto Alegre, 2005 — flaviapf@hotmail.com



31

e) durabilidade: refere-se a vida operacional esperada de um edificio;

f) atendimento: ¢ a velocidade/competéncia no qual o edificio ou os servigos a ele

agregados podem ser reparados;

g) estética: possui um alto nivel de subjetividade podendo ser bom para um grupo

de clientes ou nem percebida por outros;

h) qualidade percebida: esta diretamente relacionada a reputagdo da organizagao.

O reconhecimento das oito dimensdes da qualidade ¢ importante para fins estratégicos, pois as
multiplas dimensdes implicam na diferenciacdo de produtos de inimeras maneiras. Uma
empresa ndo necessita investir em todas as dimensdes da qualidade simultaneamente em uma
edificacdo. Deve apenas investir nas dimensdes que agreguem valor ao seu cliente final e seus
usudrios. A garantia da qualidade no ambiente construido pode ser uma estratégia de

diferenciacdo da empresa perante os concorrentes, entrando aqui a agcao do gestor de facilities.
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3 GESTAO DE FACILITIES

O espago construido influencia muito a vida do homem. O modo como as pessoas se
relacionam com o ambiente construido como um todo e com um edificio em particular, e a
maneira pela qual a edificagdo atende as solicitagdes que lhe sdo impostas, estdo em constante
mutacdo gerando novas exigéncias. Segundo Antonioli (2003, p. 10), o ganho de
produtividade, que pode resultar no oferecimento de melhores condi¢des para o trabalho no
espago construido, pode ser maior ou igual ao custo total de operagdo e manutencdo do

edificio e de seus sistemas.

Park (1998, p. 9) alega que uma das principais fungdes da gestdo de facilities ¢ a de coletar e
interpretar dados em diversas facetas da propriedade em uso. Binder (1992, p. 114) afirma que
o inicio das atividades de gestdo da edificacdo se da pelo desejo dos gerentes da organizacdo
em ter alguém especializado dentro da empresa que entenda suas necessidades e possa
entender e lidar com a arquitetura, engenharia, construcdo e mobilidrio. Compete ao
gerenciamento de facilities a administragao dos processos de inter-relacionamento de sistemas

da edificagdo entre si, juntamente com a gestao do edificio e tudo o que nele esta contido.

As atividades de gestdo estratégica do ambiente construido dependerdo do gerenciamento das
relagdes entre pessoas, propriedades e processos. Sua execucdo terd sucesso se atendidas
plenamente as necessidades dos usudrios, antecipando-se a demanda, de maneira que os
ocupantes do edificio possam desenvolver as tarefas necessarias para atingir os objetivos da

organizagao.

Antonioli (2003, p. 49) assegura que para a gestdo de facilities ter sucesso, as melhorias
introduzidas devem ser continuas, de maneira a minimizar a distancia entre o desempenho
real do edificio e aquele que seria desejavel para atender as demandas funcionais,
tecnolégicas e dos usuarios, aumentando seu nivel de satisfagdo em relagdo ao edificio. E
importante destacar que a pro-atividade da gestdo estratégica do ambiente construido se da
pela antecipa¢do da demanda dos usudrios, propondo solugdes as suas necessidades antes

mesmo de sua concretizagao.
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O nivel mais elementar da gestdo de facilities, encontra-se na operacdo ¢ manutengdo do
edificio e, em nivel mais elevado, o gerenciamento de todo o ambiente de trabalho, atuando
pro-ativamente para suportar os objetivos estratégicos da organizagdo, agregando valor ao seu
negocio. Assim, pode-se entender a gestdo de facilities como um subsistema do edificio
(figura 2), onde as entradas (insumos, informagdo e tecnologia) sdo transformadas através de

processos em produtos (servigo de suporte) (ANTONIOLI, 2003).

Tecnologia
Informagao — > Gestao de —»  Servico
Insumos 1 [it1

> Facilities

Figura 2: sistema de gestdo estratégica do ambiente construido
(baseado em ANTONIOLI, 2003)

Antonioli (2003, p. 57) destaca ainda que o gerenciamento do ambiente construido visa obter
a elevag@o do desempenho do edificio como um todo. Sera necessario que esta gestao procure

objetivar em seus processos:

a) eficiéncia (fazer certo as coisas): que terd como resultado maior produtividade;
b) efetividade (fazer as coisas certas): resultando em maior desempenho;

c) eficacia (fazer bem as coisas relevantes): que resultard em maior qualidade.

O mesmo autor explica que, (figura 3) para ser eficiente a gestdo de facilities, deve, por
exemplo, visar o consumo energético, o retorno econdomico € o uso de recursos baseado em
visdes de longo prazo, com consideragcdes que abranjam todo o ciclo de vida do edificio e de
seus componentes: trata da relacdo B e A da figura 3. Para ser efetivo deve tratar de questdes
internas, como a humanizagao do ambiente de trabalho, ¢ externas, como ambientagao de todo
o edificio no contexto das solicitagdes externas, como por exemplo, questdes sociais e
ecoldgicas: neste caso trata da relagdo entre B e D da figura 3. Por sua vez, para ser eficaz a
gestdo estratégica, deve preocupar-se em fazer as coisas necessarias ao atendimento das

solicitagdes dos usuarios: otimizar a relagdo entre C e B da figura 3.

Gestdo de Facilities: Estudo Exploratorio da Pratica em Empresas Inseridas na Regido de Porto Alegre



34

D
A —>
. Planejado EFETIVIDADE
Tecnologia
i ~ B
Inlt:sr::jsjo ?:eSt-?g -de —®Servico  {  EFICIENCIA
> acilinies c
Satisfacdo L EFICACIA

Figura 3: eficiéncia, efetividade e eficacia
(baseado em ANTONIOLI, 2003)

E importante destacar que a maneira como a gestdo de facilities é executada depende do
desenvolvimento de sua estratégia, a qual deverd estar alinhada com a estratégia da
organizagdo. O tipo de organiza¢do e sua cultura empresarial influenciam muito a gestdo de
facilities, pois ¢ esta cultura que permitird uma maior autonomia do gestor do ambiente
construido, como também maior influéncia deste gestor nos niveis estratégicos da
organizacdo. Cada organizagdo tem uma personalidade tinica e a gestdo de facilities refletira

1sto.

Park (1998, p. 5) alega que os principais servigos que ajudam a gestao de facilities a assegurar
uma operacdo suave, sem imprevistos, sdo: o monitoramento de saide e seguranga dos
trabalhadores, a correta especificacdo de componentes dos sistemas prediais e a administragao

de sistemas de software de servigos.

Segundo Erdener (2003, p. 4), com o aumento das edifica¢des, especialmente no mundo
institucional e corporativo, as questdes referentes a gestdo de facilities se tornam muito
complexas, necessitando de um consideravel nimero de recursos para se programar, projetar,
construir e gerenciar ambientes construidos: entre 25 a 45 % do custo liquido de uma
organiza¢cdo. A importancia de gerenciar facilities como um recurso, em adi¢cdo a bens
humanos e financeiros, emerge como um caminho novo de conceber e integrar a gestdo do

ambiente construido as organizagoes.

Erdener (2003, p. 4) alega, ainda, que a gestdo de facilities, abrange profissionais de varias

areas, combinando habilidade de:
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a) projeto: como arquitetura, engenharia e interiores;
b) negocios: administragdo, marketing, real estate;

c) ciéncias comportamentais: psicologia.

Moore e Finch (2004, p. 259) além de abordarem também a variedade de conhecimentos
envolvidos pela gestdo de facilities alegam ainda que muitas vezes, este tipo de gestdo ¢
confundido e usado como suporte a uma area especifica da gestdo estratégica do ambiente
construido, como a area de manutencao dos sistemas prediais. Ja Featherstone e Baldry (2000,
p. 303) defendem que se a gestdo de facilities deve contribuir estrategicamente para o
processo de tomada de decisdo, serd necessario definir o que apoia a integracdo do processo
do negdcio junto ao processo da gestdo estratégica do ambiente construido, para que a
atividade de facilities seja levada para dentro das dimensdes do negocio da organizagdo,

participando assim das decisdes estratégicas da empresa.

Park (1998, p. 1) assegura que na gestdo estratégica do ambiente construido as atividades
gerenciais sdo mais sofisticadas, onde os requisitos dos proprietarios e ocupantes do edificio
assumem grande importancia, acompanhando o aumento das suas expectativas. Segundo
Wang e Xie (2002, p. 709) hierarquicamente as fungdes de gestdo de facilities sao
consideradas por terem dois aspectos fundamentais de planejamento geral: fungdes de
controle e especificas. As fun¢des de controle sdo gerenciamento de custo, tempo, trabalho e
risco. As fungdes especificas dizem respeito a manutengdo e operagdo, gerenciamento de
propriedades e servigo. Ja Paradis (2004), defende o suporte da gestdo de facilities nas

seguintes areas:

a) gerenciamento do espago (space management): habilidade de maximizar o
valor do espago existente ¢ minimizar a necessidade de novos espacos. Parte
da idéia que o investimento necessario para reconstruir ¢ modernizar o prédio
custa mais que os recursos capitais disponiveis num futuro proximo. Solugdes
realisticas para as necessidades de facilities devem ser encontradas
combinando atividade de gerenciamento do espago e investimento cauteloso
de capital. Os objetivos principais do gerenciamento do espago sio:

- estabelecer diretrizes e procedimentos de distribuicdo de espaco para todos os
usuarios baseado nas atuais e futuras necessidades;
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- estabelecer pardmetros para a evolucdo do uso do espago;
- assegurar eficiéncia no uso do espacgo;

- monitorar fluxos de trabalho;

- agilizar o processo de trabalho;

- estabelecer um orgamento e um cronograma de capital para renovagdes
regulares dos edificios;

b) planejamento de bens capitais (capital asset planning): atividade para mapear
um plano de longo prazo de uso e investimentos do edificio, incluindo
mudancgas de programa e fisicas (modernizagdo e reparo — manutencio
programada), projeto de investimentos para periodos de varios anos e analise

de fluxo de caixa.

Os gerenciamentos do espaco e do planejamento de bens capitais ocorrem em conjunto com o
sistema de gerenciamento de manuten¢do programada. E esta iniciativa pré-ativa de conhecer

o espaco ¢ o valor desse espago que complementa a manutencao programada.

Segundo International Facilities Management Association® (2003) a gestdo de facilities é uma
atividade multidisciplinar que assegura funcionalidade ao ambiente predial, integrando
pessoas, espago, processo e tecnologia. Os gerentes dos ambientes construidos sdo designados
a realizar varias tarefas como planejar, projetar e gerenciar facilities. Eles sdo responsaveis
por coordenar o espago fisico juntamente com as pessoas ¢ as atividades da organizacdo. Esta
tarefa requer a integragdo de principios de administragdo, arquitetura, engenharia e psicologia.
Para International Facilities Management Association (2003) as nove dareas bdsicas de

responsabilidade dos gerentes do ambiente construido sdo:

a) planejamento e projeto;
b) construgdo e renovagao;
¢) coordenacdo, mudangas e relocagoes;

d) aquisi¢do de mobiliario, equipamentos e servigos externos;

? Esta associagdo ¢ reconhecida como a maior associagio de profissionais de gestdo de facilities e representa
gestores de 54 paises. A IFMA conduz pesquisas e promove programas educacionais mundialmente desde 1982
e sua missdo ¢ fornecer produtos, servigos e oportunidades que suportem e avancem na profissdo de gestdo de
facilities.
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e) desenvolvimento de politicas corporativas;

f) planejamento a longo prazo e analise;

g) operacao predial, manuten¢do e engenharia;

h) gestdo do inventario de equipamentos e mobilidrio;

1) aquisicao de bens imoveis e disposigao.

Porém, Shohet e Lavy (2004, p. 211) chamam aten¢do para trés paradoxos encontrados na

literatura internacional sobre gestao de facilities:

a) ¢ reconhecida como uma disciplina estratégica, enquanto a maioria dos seus

praticantes sdo encontrados nos niveis operacionais da organizacao;

b) deseja estar em posi¢do vital de qualquer organiza¢do, enquanto que muitos

servicos desta gestdo sdo terceirizados;

c) aspira gerenciar mudangas de dentro da organizacdo, enquanto que em muitos

casos € uma atividade reativa.

O desenvolvimento e estabilidade futura da gestao estratégica do ambiente construido implica
no desenvolvimento de estratégias, ferramentas pro-ativas e sua implementacdo como parte
integrada ao desenvolvimento do negocio. Desta forma, adota-se neste trabalho a seguinte
definicdo para gestdo de facilities: gerenciamento estratégico de pessoas, espacos,
processos de trabalho e investimentos dentro de um ambiente organizacional destacando

a operacio e manutencio de seus sistemas e subsistemas prediais.

Ackoff (1978 apud ERDENER, 2003, p. 4) acredita que normalmente se falha mais em
encarar o problema certo do que em resolver o problema que se encara. Para que se consiga
gerenciar a edificagdo sempre buscando aumentar a satisfacdo dos ocupantes do espaco fisico,
¢ necessario, como defende Erdener (2003, p. 6), que o papel do gerente de facilities seja de
coordenar, controlar e gerenciar aqueles que desempenham servigos relacionados com o
espaco construido. Segundo ele, as falhas desta profissdo acontecem em geral pela lacuna

existente entre expectativa dos ocupantes e o nivel com o qual o gestor do ambiente
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construido satisfaz esses requisitos. Logo, falha-se mais na identificacdo do problema do que
na solucdo dos problemas identificados pelo gestor. Uma das razdes disso ocorrer € o baixo
nivel de comunicacdo entre as partes. Pode-se dizer que o gerente de facilities serve como um
importante vinculo entre as metas gerenciais corporativas, que sdo padrdes da empresa, € o

resto da corporagdo, com o seu desejo de ser individualista.

Frente a este cendrio, o gestor de facilities ¢ o profissional responsavel por fazer com que o
imovel que esteja sendo ocupado por uma empresa apresente o melhor desempenho possivel.
A fun¢do destaca-se como tarefa especifica & medida que as empresas passam a focar seu
interesse somente na sua atividade fim. Uma de suas principais atribui¢des ¢ a de tornar o

espago corporativo um ambiente melhor para trabalhar, resultando em maior produtividade

(ASSOCIACAO BRASILEIRA DOS ESCRITORIOS DE ARQUITETURA, 2004).

Binder (1992, p. 2), por sua vez, acredita que um gerente de edificacdes deve ser um
planejador, um provedor e ser pro-ativo. Sua defini¢do de gestdo do ambiente corporativo
requer o gerenciamento do empreendimento, dos bens imoveis, da arte corporativa e, ainda, a
locagdo dos espagos organizacionais. O autor alega, também, que o planejamento do espago ¢
a implementacdo de um 6timo plano, ou seja, a implantacao dos planejamentos estratégico e
tatico juntamente com os planos contingénciais (standby) caso haja algum percalgo no

planejamento inicial.

Davis et al. (1999), na mesma linha dos autores anteriormente citados, acreditam que uma
maneira de ver a profissio de gestor de facilities ¢ observando maior eficiéncia e
produtividade dos empregados no mesmo ambiente de trabalho. As empresas provedoras de
facilities focam em ajudar o core business da empresa a ser mais efetivo e competitivo,
ajudando os empregados a serem mais produtivos. Para eles os edificios, com seu mobiliario e
servigos de suporte, sao meios € ndo fins. Economia, eficiéncia e gerenciamento habilidoso de
bens fisicos ainda sdo necessarios, mas ndo serdo mais suficientes. A prioridade maior vai ao
encontro de satisfazer as necessidades dos ocupantes, agregando valor ao processo do core
business, e respondendo a mudangas na forca de trabalho deste negocio, contribuindo assim

para o sucesso organizacional.

Binder (1992, p. 24) alega que em todas as combinagdes de estrutura organizacional ¢
possivel se ter um gerente de facilities. Algumas estruturas trabalham bem em
empreendimentos menores enquanto outras abordagens se encaixam melhor em
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empreendimentos maiores. Porém, a empresa empreendedora ¢ aquela na qual o gerente de
facilities estd no mesmo nivel hierdrquico do diretor da empresa. Assim, este gerente tem
autonomia suficiente para uma melhor gestdo da edificacdo, podendo ele tomar qualquer
decisdo com referéncia ao espago construido desde que alinhado com os objetivos estratégicos
da organizagdo. Este ponto de vista refor¢a o segundo paradoxo apresentado por Shohet e

Lavy (2004).

Outra atividade importante para a otimizacao do edificio, abordada por Park (1998, p. 1), é o
planejamento da estrutura de sua planta fisica a fim de aumentar a flexibilidade do espaco de
trabalho, gerando beneficios ao negdcio da organizacdo. O gerente deste ambiente ndo precisa
conhecer todos os sistemas que gere, deve apenas saber com quem contar e delegar fungdes,
apresentando lista de requisitos a ser satisfeita. O autor assegura, também, que a meta na
ocupac¢do do prédio ¢ alcancar o /ayout perfeito que contempla a atividade desempenhada no
edificio, agora e em qualquer tempo futuro. Isto ¢ uma definicdo de perfeicdo e isto ¢é

impossivel, mas gerenciar este espago deve ser chegar o mais perto possivel de suas metas.

Davis et al. (1999) acreditam que agregar valor ao core business inclui satisfazer
simultaneamente as necessidades do processo de trabalho e das pessoas, indo além do que ¢
reconhecido como necessario. Segundo os autores, o valor agregado vem quando as inovagdes
no espago de trabalho e nas tarefas ocorrem ao mesmo tempo, tornando mais fécil para as
pessoas realiza-las. Portanto, as mudangas no espago devem manter o0 mesmo passo que as
mudangas nos processos de trabalho, respeitando sempre as prioridades dos trabalhadores
quanto a sua qualidade de vida. Para serem completamente efetivas, as mudangas no espaco
devem ser integradas com tecnologia apropriada aos processos de trabalho. A exemplo do que
foi a tecnologia de informacdo nas décadas passadas, os espagos de trabalho estdo comecando
a se tornar um componente da competitividade do negocio. O paradigma corporativo esta
mudando de hierarquias de comando e controle para equipes que dirigem processos: logo
serdo necessarios especialistas em proporcionar ¢ manter espagos de trabalho para uma

otimizagdo do ambiente construido.

Para realizar esta atividade Park (1998, p. 123) propde que se estude sobre a planta do edificio
a otimizacdo dos fluxos de circulagdo. Pode-se entdo estudar a disposicdo dos espagos para
facilitar e agilizar os processos de trabalho, ja que o fluxo de producdo de um edificio ¢
entendido como a operacdo continua entre pessoas, equipamentos, processos e departamentos.

O autor destaca as empresas que operam com o principio do just-in-time: neste caso a gestao
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de facilities ndo pode causar nenhuma parada na produg@o que nio esteja no cronograma. Este
tipo de operacdo ¢ muito suscetivel a variacdes de demanda, entdo o edificio e seus processos

devem ser capazes de rapidas respostas.

Binder (1992, p. 16) afirma que a chave do sucesso na gestao de edifica¢des ¢ o planejamento.
Sob esta otica, o entendimento do edificio, como também das fungdes que seus sistemas
deverdo desempenhar para possibilitar que efetivamente as metas estratégicas da organizagao
sejam alcancadas, tornam-se os objetivos da gestdo estratégica do ambiente construido,

gerando-se assim as informacgdes relevantes para subsidiar o planejamento estratégico.

Para suporte da atividade de gestdo estratégica do ambiente construido ¢ fundamental que se
tenham ferramentas que auxiliem no gerenciamento de informagdes e monitoramento do
espago. Um modelo de gestao de facilities deve, portanto, contar com o apoio de um eficiente
sistema de informagdes pois um dos mais importantes produtos a ser oferecido aos usudrios
de um edificio passa a ser o acesso as informac¢des. O aumento das areas na edificagdo
destinadas aos sistemas de comunicacdo e informagdo decorre da sua importancia para o
desenvolvimento dos negocios. Segundo Antonioli (2003, p. 162), sempre sera
responsabilidade do gerenciamento do ambiente construido a opera¢do e manutencdo dos
meios fisicos por onde as informacdes transitam e sdo armazenadas, bem como o
fornecimento da infra-estrutura necessaria ao funcionamento dos diversos equipamentos que

compde o sistema predial de informagdes.

3.1 PLANEJAMENTO DA GESTAO DE FACILITIES

Segundo Antonioli, (2003, p. 83) o gerenciamento de facilities também ¢ um sistema do
edificio (figura 4), constituido principalmente por processos de planejamento, onde as
entradas sdo os recursos de varios tipos: humanos, financeiros, energéticos, naturais,
tecnologicos e de informacdo. Os resultados, por sua vez, sdo os servigos de suporte
necessarios que representam a funcionalidade do edificio sob diversos aspectos. Sobre o
sistema atuam influéncias externas, ou seja macroambientais, exercidas pela sociedade,
mercados, organizacdo e legislagdo de varios niveis. Também atuam sobre o sistema
influéncias internas, microambientais, exercidas pelos diversos usuarios. A estabilidade do

sistema deve ser mantida por ciclos de retorno de informagdes provenientes da avaliacdo de
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eficiéncia e eficacia. Estas avaliagdes, indicam o desempenho da gestdo de facilities e

conferem aos processos por ele desenvolvidos produtividade, desempenho e qualidade.

GF

PLANEJAMENTO

ESTRATEGICO
TATICO
OPERACAO
MANUTENCAO
MODERNIZACAO

[ e

feedback

Figura 4: ambiente do sistema de gestdo de facilities
(ANTONIOLI, 2003)

A defini¢do do futuro que se deseja, o estabelecimento de metas e os meios capazes de atingir
tal cenario ¢ a razdo do panejamento. O mesmo autor afirma ainda que os processos de
planejamento sdo constituidos por conjuntos de decisdes interdependentes, que compdem
sistemas de decisdes. Como elementos integrantes de um sistema, o efeito de cada decisdao
sobre o resultado final depende de pelo menos uma outra decisdo do conjunto, trazendo ao
planejamento uma complexidade que advém muito mais do inter-relacionamento das

decisdes, do que de suas peculiaridades individuais.

Para que se consiga agregar valor aos processos produtivos que sdo executados dentro da
organizacdo ¢ preciso identificar em que nivel organizacional a gestdo estratégica do ambiente
sera executada como também todas as variaveis que influenciam seu desempenho. Logo apos
esta contextualizacdo do sistema gerencial no ambiente de negdcios da organizagdo, a gestao
de facilities tem sua principal atividade no planejamento correto e adequado de todas as agdes

e procedimentos necessarios para desempenho de suas fungdes e satisfacdo de seus objetivos.

Antonioli (2003, p. 86) aborda, ainda, que ¢ adequado, de acordo com a amplitude dos

horizontes considerados, subdividir os processos de planejamento em duas partes: de longo e
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de curto prazos. O planejamento estratégico envolve questdes de longo prazo relacionadas
tanto com a infra-estrutura necessaria para o provimento de servigos de suporte quanto com o
relacionamento da organizagdo com seu ambiente. Ja o planejamento tatico envolve questdes
de curto prazo relacionadas com a opera¢do, manuten¢do e modernizagdo do edificio e seus
sistemas, bem como alocagcdo de recursos necessarios para a execucdo daquilo que foi
planejado em nivel estratégico. Esses tipos de planejamentos, o estratégico e o tatico, devem
ter flexibilidade suficientes que permitam ajustes constantes. Para que esses planejamentos
tenham sucesso em sua execu¢do ¢ necessario que haja controle em seus cronogramas e
tarefas a serem executadas, juntamente com avaliagdes das conseqiiéncias das decisdes

tomadas.

3.1.1 Planejamento Estratégico do Ambiente Construido

A estratégia empresarial define o padrdo de decisdes de uma empresa, determinando e
revelando seus objetivos, propdsitos ou metas, desenvolve as principais politicas e planos para
a obtengdo dessas metas e estabelece a escala de negdcios em que a empresa deve se envolver,
o tipo de organizacdo econdmica, humana e ndo-econdmica que pretende proporcionar a seus
acionistas, funciondrios e comunidades. Pode-se dizer entdo que estratégia ¢ entendida como a
diregdo que uma empresa segue no seu macroambiente. E a empresa olhando para fora de sua
organizacdo, tomando rumos na busca de novos mercados. Desta forma, Jungman (2000, p.
81) conceitua estratégia como sendo o compromisso com a a¢do, ou seja, o padrdo global de
decisdes e acdes que posicionam a organizacdo em seu ambiente e que objetiva o atendimento

de metas de longo prazo. O autor define ainda trés niveis de estratégia (figura 5):

a) corporativa: posiciona a empresa dentro do cenario global, considerando fatores
econdmicos, politicos e sociais. Define, por exemplo, em que atividades a

organizacdo devera atuar € com quais recursos;

b) competitiva: define as expectativas da organizacdo com relagdo aos negocios,
as relacdes esperadas com consumidores e mercados de atuagdo bem como a
postura que se pretende adotar para competir com 0s concorrentes, como metas

de crescimento e retorno esperado dos investimentos;
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b) operacional: define a contribuicdo do edificio e seus sistemas para os objetivos
estratégicos ou competitivos da organizagdo. A principal funcdo do
planejamento estratégico operacional ¢ traduzir em procedimentos

operacionais os objetivos da estratégia corporativa e competitiva.

Organizagao GF

Estratégia
Competitiva

y

Figura 5: hierarquia e relacionamento entre estratégias
(JUNGMAN, 2000)

E importante salientar que todas as estratégias da empresa: corporativa, competitiva e
operacional devem estar alinhadas juntamente com seus respectivos planejamentos para que o

gerenciamento de facilities agregue valor a organizagao.

Paradis (2004) defende que o desafio dos executivos atualmente ¢ incorporar a atividade de
gestdo de facilities dentro dos planos estratégicos e de negocio da organizacdo. A atividade de
gestdo estratégica do ambiente construido deve se tornar integrada no planejamento de
solugdes, trabalhando juntamente com os administradores da empresa para desenvolver o
melhor modelo possivel de gestdo que suporte o negdcio da organizacdo com suas metas em

dire¢do ao futuro.

Ryburg (1996) acredita que cada uma das empresas tem vivido grande pressdo quanto a
competitividade no mercado doméstico como, também, global. Como resultado, as empresas

estdo fazendo um planejamento de recursos estratégicos em facilities, sustentando o processo
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de planejamento de negdcio corporativo. A gestdo de facilities, que geralmente representa 25
a 50 por cento do total de bens, estd tendo um profundo impacto direto na rentabilidade da
empresa. Se torna claro aos gerentes das empresas que a edificagdo necessita ser gerida como

um negodcio, melhorando continuamente no curto e longo prazo.

Edum-Fotwe et al. (2003, p. 46) destacam que a habilidade de antecipar mudangas ¢ um dos
beneficios de maior valor da gestdo estratégica do ambiente construido. Projetar as
necessidades dos espagos ¢ uma forma de assegurar que o ambiente estard disponivel para
acomodar o crescimento da equipe ou entdo, o espaco excedente pode ser disposto de uma
maneira eficiente em relagdo ao custo quando a equipe de trabalho diminuir. Segundo o autor,

um plano estratégico de facilities ¢ na maioria das vezes feito em trés fases:

a) curto prazo (menos de 5 anos): define a implementag¢do detalhada de projetos

especificos e seus orgamentos;

b) médio prazo (de 6 a 10 anos): identifica necessidades organizacionais

considerando relocagdo, consolidagdo, renovacio e novos projetos;

¢) longo prazo (mais de 10 anos): proporciona um contexto de previsdo financeira

e decisOes de bens imoveis.

A principal fun¢do do planejamento estratégico ¢ identificar quais sdo os problemas que
precisam ser solucionados. Em seguida deve-se analisar os meios mais eficazes para resolvé-
los. Porém, uma analise paralela deve acontecer no sentido de desvendar as oportunidades e
ameacas, provenientes do macroambiente que podem alavancar ou comprometer os objetivos,

como também os pontos fracos e fortes do edificio, o microambiente.

Segundo Then (2003, p. 35), o proposito estratégico organizacional deve claramente refletir
os requisitos de facilities no planejamento estratégico do negocio. O autor defende ainda que
existe inimeras necessidades desse tipo de gestdo, como ligar decisdes de facilities com a
estratégia corporativa da empresa, gerenciar pro-ativamente o espaco fisico como um recurso
do negdcio, como, também, incorporar requisitos de real estate (bens imoveis) dentro de um
modelo integrado de recursos administrativos. A area de interface entre o planejamento
estratégico do negdcio e o gerenciamento de bens operacionais ¢ chamada de real estate asset

management (gestao de bens imoveis).
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Deve-se, desta forma, sempre integrar as informagdes do core business que estdo no
planejamento estratégico juntamente com as informagdes de facilities do gerenciamento de
bens operacionais. As percepgdes da gestdo corporativa de todo recurso operacional de bens
imoveis pode variar consideravelmente de acordo com o tipo de negdcio e o ambiente de

particular setor de negocio.

Ainda segundo Then (2003, p. 40), um modelo de gestdo pré-ativa do recurso corporativo de
bens imoveis necessita um constante didlogo em dois caminhos: da gestdo estratégica, ou seja,
intencdo e diregdo estratégica da companhia; da gestdo operacional, o gerenciamento continuo
para melhor alcangar os resultados desejados. E importante destacar que quase todas as
decisdes estratégicas da organizacdo tém uma dimensdo e conseqiiéncia na gestao de facilities
da organizacdo. Os executivos com as responsabilidades sobre facilities devem, portanto,
desenvolver as competéncias necessarias para proporcionar opcdes realisticas na esperanca de
influenciar decisdes da gestdo superior para chegar as melhores solugdes que atendam as

necessidades do negocio.

Binder (1992, p. 7) alega que o planejamento estratégico ¢ criado através de sete palavras,

todas comecando com a letra S em inglés:

a) statement: deve-se sempre comecar o planejamento com a declaracdo do

negocio em si, ou missdo, € a meta a longo prazo;
b) strategies: reflete aonde o negocio quer chegar e os objetivos basicos a seguir;

c) suppositions: refere-se aos riscos e oportunidades macroambientais que afetam

as estratégias;

d) specifics: diz respeito ao desenvolvimento de um plano de acdo especifico para

alcangar as estratégias;

e) strenghts: refere-se as areas de eficiéncia e vulnerabilidade do plano de agao,

ou seja, pontos fortes e fracos do planejamento;

f) standbys: da atengdo a planos contingénciais existentes quando ndo forem

alcancgados os resultados esperados;
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g) Stengel (nome de um jogador de basquete americano): ndo se pode escrever e
implementar um plano de sucesso sem saber onde vocé esta, onde quer chegar

e como chegar la.

O autor chama atencdo ainda que ¢ essencial para o sucesso de um planejamento aprender
com o passado, € com ele que se consegue estabelecer cenarios: do momento atual, daquele ao

qual se quer chegar e das acdes necessarias para se poder chegar ao cendrio desejado.

Antonioli (2003, p. 86) alega que o estabelecimento de cenarios futuros depende fortemente
da postura da organizagdo, especialmente no que diz respeito a sua visdo e maneiras de se
posicionar com relacdo a fatos futuros. A cultura da organizacdo, para a qual o sistema de
gestdo de facilities € planejado, influenciarda ainda a maneira de se procurar satisfazer os

objetivos indicados a partir da elaboragdo de cendrios.

Binder (1992, p. 14) afirma que para estabelecer cendrios nas organizacdes deve-se sempre
comegar utilizando perguntas que comeg¢am com w e h (em inglés): what, when, where,
which, who, why, how, ou seja, o que, quando, onde, qual, quem, porque, como. Sua
justificativa ¢ que sempre se deve conhecer o cenario onde se esta inserido antes de
estabelecer os objetivos do planejamento. O autor aborda, ainda, que para a andlise das
vantagens e desvantagens de cada plano deve-se levar em conta trés pontos fundamentais:
onde se estd (where we are), onde se quer chegar (where we want to be) e como chegar la

(how we get there).

As principais finalidades do planejamento estratégico sdo identificar corretamente os
problemas que podem impedir a organizacdo de atingir seus objetivos estratégicos e
estabelecé-los. Para isso devem ser contempladas visdes de longo prazo sobre as expectativas
que a organizacdo e seus usudrios tém com relacdo ao seu negocio, para poder entdo
desenvolver o planejamento da gestdo de facilities, atinados com os objetivos estratégicos que

dizem respeito ao ambiente fisico.

Edum-Fotwe et al. (2003, p. 45), alegam ainda que a gestdo estratégica do ambiente
construido apresenta uma nova maneira de tratar o espago do edificio e seu relacionamento
com o desempenho da organizagdo. Envolve a capacidade de identificar oportunidades que
ajudam a alcangar os objetivos da empresa através do fornecimento do espacgo de trabalho e
gestdo patrimonial. Esta visdo identifica um planejamento de atividades e tomada de decisao
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que proporcionam uma ligagdo entre as metas organizacionais e estratégias com politicas e
programas de real estate (bens imdveis), projeto e desenvolvimento de capital. Os processos
que proporcionam isto sdo, basicamente, o monitoramento e as avaliagdes de espaco
juntamente com os objetivos corporativos da organizagdo. Para isto, o autor esclarece
aspectos a serem observados em diferentes situagdes da edificagdo que devem ser inseridas no

planejamento estratégico do ambiente construido, como avaliagdes de:

a) condi¢des externas ao edificio,

- possibilidade de expandir a capacidade do edificio e do estacionamento
considerando restricdo de capacidade de espago pela area total do terreno,
topografia ou regulamentagdo da zona;

- restrigdo de uso baseado em regulamentacdes ou requisitos de saude e
seguranga;

- custo de manuten¢ao do terreno;

- impacto da aparéncia fisica do terreno na imagem da organizagao;
b) condi¢des do edificio,
- satisfagdo do usudrio com o espago construido, considerando o grau de
insatisfacao;

- condicdo e capacidade dos equipamentos mecanicos, elétricos e de esgoto
como também outros servigos de instalagoes;

- diminui¢do de manutencdo em termos de tempo consumido, custo e
flexibilidade;

- capacidade energética e de confianga da edificagdo;
- consideracdo de seguranca e sua eficacia para a edificacdo;

- eficiéncia do espago considerando o espago designado ao uso e o espago
efetivamente util;

- comparagdo das qualidades arquitetonicas com a expectativa e imagem da
corporagio;
c¢) bens iméveis,
- custos anuais para uso da edificacdo associado a aluguel anual potencial,
depreciagdes e despesas com impostos;
- aumento potencial em futuro aluguel ou despesas operacionais;

- relacdo de todas as pessoas ligadas a edificacdo, como, por exemplo,
obrigagdes do proprietario e restrigdes aos ocupantes;

- opcao de subarrendar espaco adicional;
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- vantagens oferecidas pela localizagdo do edificio, em termos dos
trabalhadores, clima, clientes e proximidade dos mercados, como também,
transporte e comunicagao;

d) espaco,
- espaco usado por divisdo ou departamento ou fun¢do levando em

considerac¢do o desempenho eficiente do trabalho;

- espaco usado por pessoa considerando a ergonomia e requisitos de areas de
trabalho, saude e seguranga;

- fluxo de trabalho entre departamentos e resolu¢des de qual grupo de trabalho
deve ser localizado préximo ao outro;

- flexibilidade de adaptacdo a mudangas organizacionais e tecnoldgicas
considerando como o espago de trabalho existente pode acomodar mudangas
internas organizacionais e externas, como um resultado de processo
tecnolégico e mudancgas conceituais gerenciais;

- adaptagdo com a cultura: extensdo com a qual o ambiente construido suporta
os requisitos de trabalho tanto da equipe, como da imagem corporativa da
empresa;

e) custos operacionais, traduzidos pelos niveis anuais:
- de despesas associadas com o uso de servigos de utilidade publicos (ex. agua
e luz);

- de despesas referentes a manutengdo preventiva, como limpeza e eventuais
trocas e adaptacoes;

- de despesas com reparos de grandes instalagdes como ar condicionado;

- de capital para melhorias e renovagdes necessarias para manter a relevancia
econdmica e produtiva da edificagdo;

- de despesa associada com seguros.

Para sucesso da gestdo estratégica do ambiente construido ¢ importante que mais quatro tipos
de gerenciamento estejam contemplados no planejamento estratégico, juntamente com as
acOes taticas programadas para atingir as metas estabelecidas. Assim, ¢ importante destacar
que o gerenciamento de valores, da qualidade, de mudangas e riscos e ambiental sejam
considerados e especificados dentro do planejamento estratégico, colaborando para uma
gestdo planejada e que possa agregar valor ao negécio da empresa, através da maximizagao da

satisfacao do usuario final.
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3.1.1.1 Gerenciamento de Valores

A empresa se torna econdmica na medida em que investe grandes quantidades na gestdo da
edificagdo, pois este investimento retorna a empresa em qualidade e eficiéncia da produgao,
gerando lucros maiores que o investimento inicial. Pode-se dizer entdo, que a forma pela qual
o edificio e seus sistemas s3o mantidos e operados, influi diretamente nos custos de bens e

servigos ali produzidos quanto a qualidade do ambiente interno.

Park (1998, p. 14) alega que os edificios t€ém um ciclo de valor desenvolvidos para satisfazer a
demanda atual e a que ¢ percebida para o futuro. Se quem desenvolve este planejamento faz
um correto julgamento das tendéncias, o edificio ird crescer em valor de investimento, guiado
pela demanda. O autor também salienta que deve-se sempre achar um equilibrio entre o lugar
mais barato e o melhor lugar para se trabalhar. O gerente predial deve providenciar as
informacdes necessarias para que a alta direcdo da empresa possa fazer uma analise

custo/beneficio, facilitando assim a tomada de decisdo.

O gerenciamento de valores é o gerenciamento adequado de recursos como pessoas,
equipamentos, servicos de suporte e informagdo, que agregam valor aos negdcios da
organizacdo. Segundo Alexander (1996, p. 95) o gerenciamento do ambiente construido pode

agregar valor as atividades desenvolvidas através da combinacao dos seguintes fatores:

a) obtengdo de valor maximizado para os recursos empregados em qualquer

trabalho de manutencdo ou reabilitacdo do edificio ou de suas partes;

b) economia de tempo na execucdo destes servicos de maneira a permitir a
continuidade operacional dos sistemas eficientemente, maximizando beneficios

ao0s usuarios;
c) assegurar todo o tempo alta qualidade aos trabalhos desenvolvidos;

d) determinar como a imagem interna e externa pode ser usada para aumentar a

confianga na organizagdo;

e) apurar como beneficios financeiros podem ser obtidos pelas possiveis

reestruturacdes dos espagos e sistemas prediais.
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O mesmo autor aborda que o valor agregado a produtos ou servicos difere para cada tipo de
usudrio, mas pode-se defini-lo como sendo fun¢do da funcionalidade, desempenho e

qualidade de um bem ou servico, sempre relacionada com seu custo.

Park (1998, p. 4) alega que as atividades mais benéficas de controle de custo dentro do
gerenciamento do ambiente construido sdo: o planejamento do espaco e custo, o historico de
bens, a manutenc¢do e o custo do ciclo de vida da edificagdo. O autor ainda destaca que para se
planejar um custo real do espago de trabalho deve-se usar os mesmos dados disponiveis do
planejamento do espaco e converté-los em procedimentos de controle financeiro. As regras
para planejar os custos efetivos sdo: relacionar o custo a funcdo, estabelecer org¢amento,
estabelecer tolerancia do or¢camento, monitorar variagdes, procurar tendéncias, ser pro-ativo e
sempre lembrar-se de que os custos sdo sazonais, ou seja, ndo ha uma uniformidade ao longo

do ano.

Como abordado em Whole Building Design Guide (2003), a efetividade de custos
operacionais ¢ determinante para o sucesso dos negocios desenvolvidos no ambiente
construido. Para alcancé-la o primeiro passo ¢ substituir antigas visdes de curto prazo por
outras que atendam toda a vida util operacional do edificio. Para tanto deve-se gerenciar
valores e ndo custos, sendo estes apenas componentes de um processo maior de analise. A
pratica demonstra que uma alternativa de menor valor inicial, pode ndo ser a mais efetiva ao
longo do tempo. A gestdo de facilities deverd amparar as tomadas de decisdo, relativas ao
desempenho de suas fungdes, em andlises econdmicas durante todas as fases da vida util de

um bem.

Um novo conceito que surge no mercado americano sobre investimentos em edificagdes € o
apresentado por Westfall et al. (2001, p. 1) chamado de recapitalizagdo. Segundo os autores,
recapitalizacdo de um edificio ¢ uma renovagdo de capital, ou seja, troca de subsistemas
prediais, que inclui entre outras coisas telhado, equipamento de distribuicdo de energia,
sistemas de condicionamento ou de controle predial, pavimentacdo e equipamentos de
protecdo de incéndio. Para que seja uma renovagdo de capital, ela deve ser uma troca

planejada de sistemas prediais incluindo upgrades.

Os autores chamam atengdo ainda para a diferenca entre manutencdo e recapitalizacdo. A
manutengdo normalmente ¢ feita em componentes de um subsistema e a recapitalizacao
acontece na troca de um subsistema inteiro. Os dois itens requerem planejamento, or¢gamento
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e administracdo. Os custos de manuten¢do aumentam com a idade dos subsistemas até chegar
um ponto que a troca deste subsistema, ou seja, recapitalizacdo se torna a solu¢do mais
econdmica. E lembrado ainda que a recapitalizacio influencia na depreciacdo de bens,
diminuindo-a, por ocorrer a troca fisica de bens antigos por bens novos com maior valor

econdmico.

Um dos maiores problemas nas edificagcdes existentes como destacado por Ramu (2000), ¢é
encontrar e reprogramar espaco suficiente para relocar o centro de infra-estrutura do sistema
predial a fim de proporcionar maior flexibilidade ao ambiente de trabalho. Segundo o autor,
nos edificios novos, os proprietarios sdo mais compreensiveis em adicionar uma necessaria
quantidade de espaco para sistemas de engenharia, com maiores compartimentos mecanico,
elétrico e de telecomunicagdes, mesmo que inicialmente ndo sejam necessarios mas

representam uma futura flexibilidade do espago de trabalho.

Essas areas técnicas, que abrigam a funcionalidade do edificio sdo chamadas pela
International Facilities Management Association (2003) de core building, definido como a
esséncia do edificio, que normalmente inclui elevadores, banheiros, escadas a prova de
incéndios, chaminés, pegas que se destinam a maquinas, cabines elétricas, telefonicas e de

limpeza.

Segundo Binder (1992, p. 73) o core do edificio, ou seja, suas areas fundamentais, representa

a area ocupada pelos sistemas e espagos de suporte ao edificio como por exemplo:

a) salas:

- de manutencao,

- de ventilagao;

- de ar condicionado;
b) armarios:

- de limpeza;

- elétrico;

- telefonico;

¢) hall de elevadores (social e servigo);

d) elevadores (social e servigo);
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e) shafts para dutos;

f) estrutura: como vigas estruturais, escada a prova de fogo e banheiros.

Cabe destacar que atualmente as areas destinadas a comunicagdo sdo de fundamental
importancia nas edificacdes, principalmente aquelas destinadas a redes de computadores,

Internet e intranet, fazendo parte também do core do edificio.

Vazios técnicos sdo necessarios nas atuais edificagdes porque, caso ndo existam em edificios
em operagdo onde todos os espacos ja foram apropriados, para expansdo de areas técnicas,
haveria a dependéncia da concordancia de alguém deixar o espaco ocupado. Uma possivel
alternativa para esta situagdo, gerenciando entdo espago como valor, seria alocar um custo
virtual para todo o espaco ocupado e incluir este custo virtual na avaliagdo da eficiéncia da
unidade de negdcios que ocupa o espacgo. Se o desempenho desta unidade ndo for o esperado,
poderia entdo perder uma parte do espago ocupado e este espago seria destinado a expansao
das areas técnicas do edificio. Logo, se estard gerenciando o espago como valor na disposi¢do
do layout fisico dos departamentos da empresa, sempre em funcdo de seu desempenho

tornando o espaco uma gratificagdo aos que possuem maior produtividade.

3.1.1.2 Gerenciamento da Qualidade

Antonioli (2003, p. 120) afirma que todas as pessoas responsaveis pelo planejamento
estratégico do ambiente construido devem também assegurar a qualidade dos servigos
oferecidos ao edificio e seus usudrios. Logo, deve-se identificar os processos que viabilizam a
efetividade dos servigos, com o objetivo de assegurar que a gestdo de facilities esta
desempenhando suas fun¢des conforme as necessidades da organizagdo, agregando valor a
empresa na realizacdo de seus objetivos e reduzindo riscos para os negdcios. Deve-se lembrar
que ¢ o usudrio quem define a qualidade dos servigos oferecidos e os beneficios com esta

preocupacdo serdo percebidos a médio e longo prazo.

O autor aborda ainda que mais do que oferecer servicos com qualidade, a gestdo devera
sensibilizar a percep¢do dos usuarios para este fato, pois € sob esta dtica que a qualidade dos
servigos oferecidos pela gestdo de facilities sera julgada. Neste sentido, ¢ preciso que haja

grande transparéncia no relacionamento estabelecido com os usudrios, evitando a criacdo de
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expectativas (figura 6) que possam se transformar em decepcdes. Além disso, a grande parte
da qualidade oferecida pela gestdo de facilities ndo € sequer percebida pelos usudrios,
podendo gerar, também, insatisfacdo destes, comprometendo assim os objetivos do processo
da gestdo estratégica do ambiente construido. O oferecimento de melhores condi¢des do
ambiente construido atua nos usuarios como motivador de sua auto-estima, resultando

indiretamente em maior produtividade.

Por Edificio (2004) ¢ abordado que a tendéncia mundial esta marcada pela busca do conforto
havendo uma revalorizacdo do individuo dentro do processo produtivo das industrias,
escritorios e demais estruturas. As areas de trabalho apresentam transparéncia entre os
ambientes com o uso de acabamentos que garantem conforto acustico, ilumina¢do natural e
integracdo social sem comprometer a concentragdo e a privacidade dos trabalhadores. Todos

esses fatores visam o aumento da produtividade das pessoas e, conseqiientemente, das

empresas.
Oferta
Expectativa
Nao Percebida
Decepcao
Satisfacdo 4«—Necessidades

Falhas

Figura 6: oferta e percep¢do de qualidade pelo usuario
(TEBOUL,1991 apud ANTONIOLI, 2003)

Como todos os esforcos empreendidos na gestdo de facilities visam atender as necessidades

dos usuarios, a mais importante informagao a se coletar sdo seus anseios e necessidades.

Para subsidiar o planejamento estratégico do edificio, de maneira a atender as necessidades

dos usuarios, a Avaliagdo Pos-Ocupacdo (APO) ¢ uma ferramenta 1til a gestdo de facilities
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por utilizar os usuérios da edificagdo como avaliadores das condi¢des do edificio e de seus

sistemas.

Segundo Ornstein et al. (2001, p. 2) a APO pode trazer subsidios relevantes para a melhoria
das condi¢des de trabalho e, portanto, para o aumento de produtividade associada ao bem
estar. Andrade (2002, p. 59) chama atencdo que a APO deve ser feita de forma sistémica,
podendo ser aplicada ndo somente com o objetivo de resolver um problema especifico, mas
também de obter informagdes que possam ser pro-ativas para a melhoria da qualidade do
ambiente ao longo do uso. A avalia¢do proveniente do usudrio serve como um norteador dos
problemas e deficiéncias do edificio devendo, portanto, ser analisada tecnicamente para que
se estruture as recomendagdes que vao ao encontro das necessidades de uso e operagdao do
ambiente construido. Assim, a APO pode ser entendida como um método interativo que
detecta problemas e determina solu¢des no decorrer do processo de uso da edificagdo através

da participacdo intensa de todos os usuarios de um determinado espaco.

3.1.1.3 Gerenciamento de Mudangas ¢ Riscos

Segundo Park (1998, p. 13), uma das mais importantes estratégias nos negdcios das empresas
¢ prover espaco para o negocio funcionar, sendo fungdo da geréncia do ambiente construido

projetar /ayouts para melhor uso do espago, diminuindo também custos.

Barrett (1995, p. 88) assegura que o ponto mais relevante do gerenciamento de mudancas diz
respeito a condugdo das pessoas através de processos de mudangas, merecendo maior atengao
do que consideragdes técnicas ou administrativas. Ja as pessoas atingidas pelas mudancas ou
pelos métodos necessarios a sua implementagdo, tendem a resistir a elas uma vez que podem
considera-las uma ameaca ao seu modo de trabalho ou manutencdo de status e privilégios
dentro da organizagdo. O elemento humano ¢ para a gestdo de facilities o seu maior

patrimonio, e como tal deve ser encarado e tratado.

Em uma mudanga de /ayout de ambiente de trabalho tradicional para uma disposi¢do aberta,
por exemplo, a gestdo de facilities também deve levar em conta, além das questdes técnicas,
as alteragdes de comportamento humano que o novo espago produzird, tal como
impessoalidade, maior distracdo ou perda de privacidade. A introducdo de novas tecnologias

de informagdo também apresentam componentes humanos que devem ser considerados, tais
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como design das estagdes de trabalho e suas influéncias em questdes de fadiga, desconforto,
descentralizacdo, ansiedade com relagdo a mudanca na maneira de trabalhar ou com o

aumento dos niveis de desempenho necessarios.

Com referéncia ao gerenciamento de riscos, a gestdo estratégica do ambiente construido visa
primeiramente a seguranca pessoal, ou seja, garantir a vida e integridade fisica dos ocupantes
do edificio e num segundo momento, a seguranca patrimonial, ou seja, a integridade do

edificio e de seus elementos.

Park (1998, p. 131) aborda que saude e seguranca sdo responsabilidades ndo s6 dos
proprietarios, como também dos ocupantes do edificio: a meta destes usudrios deve ser a de
prevencdo de acidentes. As organizagdes também deverdo se preocupar com ergonomia e
satide dos trabalhadores no que diz respeito a postura e olhos. O reflexo da luz nos monitores

dos computadores e o barulho sdo importantes aspectos a ser considerados.

As acgdes inerentes a gestdo estratégica do ambiente construido devem ser, portanto,
atividades eminentemente coletivas, onde os conhecimentos, aprendizado e idéias sejam
partilhados com outras pessoas, em um processo evolutivo e interativo de aprendizado
coletivo, conferindo assim a gestdo de facilities as caracteristicas de organizacdes que

aprendem.

3.1.1.4 Gerenciamento Ambiental

Durante toda a vida util da edificagdo, o gerenciamento do edificio atuara objetivando
proporcionar a utilizagdo produtiva do ambiente de trabalho, porém de forma sustentavel e
com oferecimento de qualidade de vida aos trabalhadores. Este conceito objetiva a diminuigao
do uso de recursos energéticos, de dgua e de matérias primas, minimizando assim impactos
ambientais causados pelo edificio. Segundo Antonioli (2003, p. 62) uma das maneiras mais
eficientes de reduzir os impactos ambientais produzidos pelo edificio ¢ objetivar a
durabilidade de seus componentes, nas etapas de projeto e manutencdo, observando aspectos

de sustentabilidade também nos processos de fabricagdo destes materiais.

Em Whole Building Design Guide (2003) ¢ abordado que deve-se otimizar aspectos que

influenciam significativamente o uso sustentavel do edificio como:

Gestdo de Facilities: Estudo Exploratorio da Pratica em Empresas Inseridas na Regido de Porto Alegre



56

a) minimizar o consumo de energia elétrica (atendendo ou superando as
exigéncias de normas de desempenho energético e do uso de massa passiva de
condicionamento ambiental, como o resfriamento da massa térmica com ar da

madrugada);

b) reduzir o consumo de agua através de seu uso eficiente e reaproveitamento

quando possivel;

c) utilizar materiais que causem baixo impacto ambiental durante a sua produgao e

ao longo de sua vida til;

d) aumentar a qualidade do ar interno que influencia significativamente a satde,
conforto e produtividade dos ocupantes através do uso da luz do dia, ventilagao

apropriada dos ambientes e controle da mistura ar novo/reciclado.

Esta preocupacgdo com a sustentabilidade do edificio surge juntamente com a possibilidade do
esgotamento dos recursos naturais. Os edificios e o terreno que eles ocupam sdo recursos
finitos, e extrair o valor maximo deles através de sua vida econdmica € tdo importante quanto
gerenciar a escassez dos produtos energéticos. Park (1998, p. 1) aborda que a gestdo de
facilities pode ajudar na diminuicdo de radiagdo solar: plantar, pintar e colocar brises,
cortinas, venezianas nas esquadrias sdo algumas atitudes que melhoram a eficiéncia do

edificio sem aumentar muito o consumo de energia.

Lam (2004, p. 13) aborda que, os edificios de alta performance, conhecidos como green
buildings, maximizam o uso da energia e melhoram a qualidade de vida de seus ocupantes. As

metas de um projeto dessa natureza devem incluir os seguintes ganhos:

a) eficiéncia no uso da energia e o uso racional da d4gua em todo o seu ciclo;

b) melhor qualidade do ar nos ambientes devido a maior ventilacio e a ndo

utilizagdo de componentes toxicos;
c) reducdo das fontes de produtos poluentes;

d) reciclagem de materiais agregando qualidade de vida aos ocupantes e, também,

uma operagao mais econdmica.
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Seguindo esse principio, todo o cuidado deveréd ser tomado na especificacdo e aplicagdo de
produtos de limpeza e manuten¢do ndo toxicos, tanto para quem os manipula como também

para os usudrios e a natureza.

Segundo Bosch e Pearce (2003, p. 9), com o aumento de projetos e constru¢des sustentaveis
resultando em maior eficiéncia energética, baixo custo, menor danificagdo ambiental e maior
satisfacdo dos ocupantes, as organizagdes comegaram a procurar orientacdes nos conceitos de
sustentabilidade dentro de seus programas. Os autores salientam ainda, que, muitas das
informagdes disponiveis em checklists de sustentabilidade de edificios estdo focadas na fase
de projeto do ciclo de vida do edificio e ndo na sua operagdo e manutencao que, também, ¢ de
fundamental importancia. A abordagem de projeto integrado ¢ considerado essencial para
assegurar que os empreendimentos incorporem estratégias sustentaveis com sucesso ao longo
de seu ciclo de vida. Assim, a participacdo ativa do gerente de facilities durante as fases de
planejamento, projeto e constru¢do pode assegurar que estratégias sustentdveis sejam
utilizadas depois que a edificagdo ¢ entregue para a ocupagdo. O gestor do ambiente
construido tem um papel crucial em assegurar que os edificios sejam sustentaveis ao final do
processo de constru¢do e continuem a funcionar como planejado durante a operagdo e
manuten¢do, fase mais longa do ciclo de vida do edificio. Assim, pode-se entdo assegurar que
os edificios sejam eficientes, econdmicos e sauddveis com o minimo ou nenhum impacto ao

ambiente natural.

3.1.2 Planejamento Tatico do Ambiente Construido

Os horizontes do planejamento tatico sdo menores, normalmente ndo ultrapassando um ou
dois anos. Aqui as incertezas além de pequenas podem ser facilmente controladas com a
eficiéncia dos processos de manutencdo. O sucesso do planejamento estratégico dependera da
correta implantagdo, em nivel operacional, daquilo que foi idealizado. Para isso ¢ necessario e
importante estreitar o didlogo entre os diversos profissionais envolvidos no ciclo de vida da
edificacdo, ou seja, no processo de projeto, construgdo, ocupagdo, conservagao € manutengao
dos edificios e seus usudrios, pois apesar dos diferentes sistemas que compde um edificio
serem executados segundo diversos critérios técnicos e de desempenho, ¢ somente através do

entendimento das necessidades e expectativas dos usudrios que poderdo ser criados ambientes
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que, antes de mais nada, habilitem as pessoas ao trabalho, promovam satisfagdo pessoal e
social, melhorem a produtividade e a qualidade de vida nos ambientes construidos em geral e

nos edificios de escritérios, em particular.

Segundo Bonin (1987, p. 55) a abordagem sistémica da edificacdo, que considera o contexto
real onde a edificacdo estd inserida, tem a visdo do processo produtivo do edificio na sua
totalidade, onde as solugdes propostas sdo avaliadas em relacdo ao uso mais eficiente dos
recursos aplicados observando o processo como um todo. Esta consideragdo unitaria do
processo exige que todos os participantes além de trabalharem para a realizacdo de seus
objetivos particulares procurem também a realizacdo dos objetivos gerais determinados para o
processo. Para isso os participantes de uma mesma ou de diversas partes do processo
produtivo devem manter estreito relacionamento com a finalidade de se estabelecer melhor

comunicag¢do interna no processo facilitando o seu desenvolvimento.

Conforme Bordin (2003, p. 13), os processos de concepcao e projeto devem ser vistos como
estratégicos para a qualidade do edificio ao longo do seu ciclo de vida. O autor salienta ainda
que o processo de projeto depende de uma intensa e continua troca de informagdes entre os
diversos intervenientes. Nota-se, todavia, a observagao de caréncia na comunicagao entre os
responsaveis pelas etapas do ciclo de vida da edificagdo, principalmente, depois que a
construtora entrega a obra aos proprietarios, ndo havendo retorno de informacao a respeito da

operacao e uso da edificacdo.

Logo, a importancia de comunicacdo entre os gerentes de facilities e 0s projetistas ¢ realcado
pela observacdo que os projetistas raramente sdo encontrados retornando para ver o
desempenho do edificio que eles foram responsaveis por projetar. Segundo Edum-Fotwe
(2003, p. 49) incorporar os requisitos de gestdo de facilities no processo de projeto e
construcdo tém tido impactos significantes, melhorando este processo, como também, a

operacao da edificagdo.

Brochner (2003, p. 20) assegura que experiéncias com banco de dados que contém feedback
de edificios em uso, mostram que os dados incluem grava¢des de falhas causadas por
incompatibilidades geométricas e outras por simples erros de projeto. O autor acredita que o
principio de estruturar o edificio de acordo com o ciclo de vida de componentes e sistemas ¢

muitas vezes utilizado atualmente, e em muitos casos, beneficia imediatamente sua robustez
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na medida em que uma mudang¢a no uso do edificio pode ser obtida por um pequeno aumento

no custo da construgao.

Alexander (1996, p. 62), defende que a gestdo de facilities, além de objetivar o desempenho
isolado dos diversos sistemas prediais que compde o ambiente fisico, passiveis de medigcdes
de desempenho qualitativas e quantitativas, deve também garantir o desempenho global do
ambiente de trabalho, composto por todos os seus elementos, que pode ser aferido segundo
quatro aspectos: capacitacdo técnica, ambiente tecnologico, suporte a mudangas rapidas do
ambiente construido e escala humana. A abordagem referente a capacitacdo técnica esta
relacionada a operacionalidade e confiabilidade do edificio e seus sistemas, na qual o
ambiente tecnologico e suporte a mudangas rapidas do ambiente de trabalho representam
flexibilidade e a escala humana contempla a satisfagdo e conforto dos usuarios com os

sistemas do edificio. Logo, pode-se dizer que:

a) capacitacdo técnica: considera questdes como consumo de energia, controle de
impactos ambientais e aspectos particulares como ganho de calor através do

envelope externo do edificio, aspectos construtivos e estruturais;

b) ambiente tecnologico: refere-se a capacidade de prover tecnologia ao ambiente
de trabalho a baixos custos. Envolve questdes como cabeamento estruturado e
pisos elevados que permitem facilmente mudar o layout, instalar telefones,

terminais de video e estagdes de trabalho;

c) suporte a mudancgas rapidas do ambiente de trabalho: diz respeito a questdes
como escritorios panordmicos (open plan), divisdes celulares de ambientes
através de mobiliario modular e outras que permitem rapidas mudangas do
espago de trabalho sem a necessidade de emprego de grandes recursos com
reprojetos ou ajuste em sistemas prediais, tais como o de conforto térmico,

ilumina¢do ou comunicagdes;

d) escala humana: inclui a habilidade de controle do micro espago pelo usuério,
como por exemplo abertura de janelas, ajustes por meio de redes de
computadores ou do sistema de telefonia, de temperatura do ambiente,
velocidade do ar ou intensidade da iluminagdo. Também preocupa-se com o

oferecimento de privacidade e méxima segurangca com minimas restricdes de
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liberdade. Trata ainda de questdes de conforto representada por banheiros,

areas de reunido, alimentagdo e decoracao de ambientes.

O International Council for Research and Innovation in Building and Construction (1982)
aborda que um edificio funciona ndo isoladamente, mas resistindo, controlando e explorando
as caracteristicas e agentes que fazem parte do contexto, como, por exemplo, o clima e o local
onde o edificio estd situado, os efeitos de ocupagdo, as conseqiiéncias de projeto sobre a
forma do edificio e os principios funcionais da edificagdo. Os tipos de documentos que
asseguram que os conteudos técnicos do ambiente construido estdo consistentes e atualizados
sd0 o checklist, a lista geral dos desempenhos necessarios, a data de projeto e de necessidade
de reparos, as especificacdo de desempenho, os regulamentos do edificio, os padrdes, os

manuais dos produtos e as certificacdes.

Como o edificio na gestao de facilities ¢ visto de forma sistémica, sua estabilidade esta quase
sempre associada ao nivel mais elevado da organizacdo. A estabilidade sera possivel se o
conjunto dispuser de um mecanismo de retorno de informagdes (feedback) que permita
efetuar ajustes constantes na interagio das partes. E funcio da gestdo de facilities ndo somente
manter a estabilidade dos sistemas do edificio durante seu funcionamento, como também
promover as mudangas necessarias de maneira segura, sem comprometimento da estabilidade

dos diversos sistemas presentes no edificio.

Para a otimizagdo da edificagdo e sucesso do planejamento tatico, € importante pensar em dois
momentos do uso do edificio: sua operacdo e seu planejamento de manutencdo dos seus
sistemas e subsistemas prediais. O planejamento tatico, se bem feito, leva ao sucesso do
planejamento estratégico, fundamental para que a gestdo de facilities agregue valor ao

negodcio da organizacdo aumentando a eficiéncia do ambiente construido.

3.1.2.1 Operagao e Manutencao Predial

Hassanain et al. (2003, p. 53) propdem um modelo de operagdo do ambiente construido onde
a estrutura, apresentada como um modelo de processo, ¢ genérica, ou seja, significa que as
atividades envolvidas podem ser aplicadas para bens ndo especificos. Este modelo pode ser

aplicado em um empreendimento individual como também em uma rede de
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empreendimentos. Sua estrutura consiste em cinco processos seqiienciais € para cada processo
¢ estabelecido um niimero de atividades de apoio, como também sdo definidos a seqiiéncia
logica e os requisitos de informagdo necessarios para a realizagdo dos processos. Os cinco

processos sao:

a) identificar bens: atividades de inventario para identificar os bens que
necessitam de operagdo e manutencdo dentro de sua vida de servigco. Um bem
pode ser definido como um unico elemento identificavel ou grupo de
elementos que tem um valor financeiro. Vida de servigco pode ser definida
como o periodo de duracdo que um bem, ou qualquer componente seu
desempenha, sem custos de manuten¢do e reparo. O registro de bens deve
incluir o nome do bem; seu identificador; localizagdo; expectativa de vida;
valores original, atual, depreciado, para substituicdo total; datas de

incorporacdo e que foi comissionado e durag@o da garantia do fabricante;

b) identificar requisitos de desempenho: fungdes necessdrias para identificar
categorias de desempenho requeridas de um bem como uma entidade

unificada;

c) avaliagdo de desempenho: identificagdo de método de avaliagdo do
desempenho e a freqiiéncia que o bem ird ser monitorado. O objetivo ¢
catalogar bens e componentes que tenham parado de atender os requisitos de
desempenho especificados, e necessitam de manutengdo, reparo, ou agdo de
renovagdo. Manutengdo inclui atividades planejadas gerais (como limpeza) e
deve-se realizar com alguma freqiiéncia. Reparo inclui atividades ndo
planejadas de intervencdo que sdo feitas para retificar situagcdes. Renovagdes
incluem atividades de instalagdo de novos bens e componentes, por motivos

econdmicos, de modernizagdo ou compatibilidades;

d) plano de manutengdo: fun¢des necessarias para determinar prioridades de
manutengdo baseado em trés objetivos administrativos: minimiza¢do de custo
de manuten¢do, maximiza¢ao do desempenho dos bens e minimizag¢ao do risco

de falhas;
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e) operacdo de gestdo de manutencdo: fungdes que sdo necessarias para apoiar a
execucao da operagdo de manutengdo e a implementagdo de atividades de

manutengdo, reparo ou renovagao.

Os autores chamam aten¢do ainda para que essas tarefas sdo essencialmente seqiienciais e ha

uma forte interdependéncia entre elas.

Antonioli (2003, p. 80) aborda que, freqlientemente, serdo necessarias intervengdes para
recuperar condi¢cdes funcionais, em razdo do esgotamento da vida util dos sistemas,
equipamentos e componentes ou de danos originados pelo uso incorreto destes, por vezes
intencional (vandalismo). A manutengdo assume carater desejado para a pratica correta da
gestdo de facilities, a0 minimizar as conseqiiéncias advindas de interrup¢des ndo planejadas
do fornecimento de servigos aos usudrios e diminuir os custos dos reparos. Da mesma forma
Shohet e Lavy (2004, p. 211) defendem que a manutencdo combina acdes técnicas e
administrativas no desejo da conservagdo na condi¢ao apropriada ao uso ou na restauragdo de

algum elemento do sistema predial.

E importante lembrar ainda que muito pouca atencdo é dada ao sistema de manutengdo,
principalmente na etapa de projeto. Segundo Graga et al. (1998, p. 4) o conceito de
manuten¢do quando focalizado no projeto, incluindo todos os aspectos dos sistemas prediais,

pode gerar grandes economias ao longo do ciclo de vida da edificagao.

Segundo Hassanain et al. (2003, p. 51), qualquer edificio construido pode ser considerado um
bem ou um investimento que necessita ser mantido para assegurar seu valor 6timo por todo
seu ciclo de vida. Sistemas prediais como sistemas de cobertura, mecanico ou elétrico tem
uma expectativa de vida mais curta do que as estruturas que os sustentam. Estes sistemas
estdo em constante necessidade de manutengdo para assegurar que eles continuam a funcionar

apropriadamente e que retenham seu valor e boa aparéncia.

Para British Standard 3811 (1984 apud HASSANAIN et al., 2003, p. 51) manutengdo ¢
definida como a combinagdo de todas as agdes técnicas e administrativas que pretendem
manter ou restaurar um item, para que ele possa desempenhar a funcdo requerida. Mas,
conforme Bonin (1988, p. 11) o conceito de manutengao de edificios ndo pode ser definido no
objetivo de manter as condi¢des originais do edificio construido, mas em acompanhar a
dindmica das necessidades dos seus usuarios, incluindo também a consideragdo de aspectos de
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modernizacdo e desenvolvimento da edificacdo. A realizacdo de atividades de manutencao,
segundo o autor, podem ser consideradas como a reconstru¢do de niveis de qualidade
ambiental perdidos, que tem como resultado imediato o prolongamento da vida 1util do

edificio em fun¢do da estratégia de manutengdo empregada.

Os tipos de manutencdo podem ser descritos como (figura 7) (BONIN, 1998, p. 13):

a) conservagdo: atividades rotineiras realizadas diariamente ou em pequenos
intervalos de tempo, diretamente relacionadas com operagdo e limpeza do

edificio criando condigdes adequadas para o uso;

b) reparacdo: atividades preventivas ou corretivas realizadas antes que o edificio
ou seus sistemas atinjam o nivel de qualidade minimo aceitavel sem que a

recuperacdo da qualidade ultrapasse o nivel inicialmente construido;

c) restauracgdo: atividades corretivas realizadas apos o edificio ou alguns de seus
elementos constituintes atingir niveis inferiores ao nivel de qualidade minimo
aceitaveis sem que a recuperacao da qualidade ultrapasse o nivel inicialmente

construido;

d) modernizagdo: atividades preventivas e corretivas visando que a recuperacao da
qualidade ultrapasse o nivel inicialmente construido, fixando um novo patamar

de qualidade para a edificagao.

Park (1998, p. 31) defende que um sistema efetivo de manutengdo preventiva é aquele que
coleta dados de desempenho. Segundo Antonioli (2003, p. 146), manutengdo preventiva €
toda acdo que evita, de alguma forma, a deterioracdo ou quebra futura de um sistema,
equipamento ou parte deste. Consiste basicamente em inspe¢des peridodicas e checagens de
fungdes existentes de maneira a evitar depreciacdo ou falha, bem como possibilita a corre¢ao
ainda no estagio inicial de processo de deteriora¢do. A manutengdo preventiva ¢ uma filosofia
de manuten¢do onde as condigdes do equipamento sdo monitoradas em intervalos apropriados
de tempo que permitem obter uma avaliagdo precisa que possa ser usada para determinar se
uma ou nenhuma acdo ¢ necessdria, sem diminuicdo da confiabilidade de um sistema ou

equipamento.
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CONSERVACAO
MODERNIZACAO
REPARACAO
Qualidade NN.L
Ambiental /
N. L
RESTAURACAO
- C
N N.M.A.
Idade do Edificio

Figura 7: classificacdo dos tipos de manuten¢ao nos edificios
(BONIN, 1988)

A rotina diaria da gestdo de facilities compreende portanto a execucdo dos servigos
previamente planejados e programados, além de servigos emergenciais imprevistos. Segundo
Jungman (2000, p. 153), qualquer contato do usuario deve gerar um documento de registro da
ocorréncia numerado, seja para informar uma falha grave em algum sistema predial ou
simplesmente para transmitir uma sugestdo ou reclamagdo. Estes gestores devem estar
preparados para enfrentar situagdes problematicas e diminuir conflito de interesses, ja que
possuem a capacidade de poder transformar uma insatisfagcdo inicial em impressdo positiva e
satisfacdo face a percepgdo de seriedade e competéncia com que o gerenciamento resolve os

problemas.

No que diz respeito a operagdo da manutencdo predial, ¢ importante destacar que muitas
empresas estdo terceirizando estas fungdes e focando somente no seu core business, ou seja,
no seu negdcio. Neste caso, cabe ao gestor de facilities fazer o processo seletivo das empresas
terceirizadas, sua contrata¢do, o controle dos servicos fornecidos, ou seja, os procedimentos

de inspe¢do, como também a administragdo de todos os custos envolvidos neste processo.

Shohet e Lavy (2004, p. 213) abordam que o sucesso dos servigos terceirizados dentro de uma
organizacdo depende do envolvimento da empresa terceirizada nas decisdes estratégicas da
empresa contratante. Assim, o gestor de facilities deve na hora de contratar servigos

terceirizados, analisar se os objetivos da empresa contratada estdo alinhados com os objetivos
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estratégicos da empresa contratante, para que este servico possa entdo agregar valor ao
negocio da organizacdo. Além disso, o gestor do ambiente construido deve gerir a interface
organizagdo/empresa terceirizada, para que as empresas contratadas possam interferir, quando
necessario, no planejamento estratégico do ambiente construido, sempre em busca de

melhores solu¢des para o ambiente de trabalho da organizacao.

Segundo Okoroh et al. (2001, p. 157) gerenciar e monitorar a terceirizacdo de servigos ¢
muito complexo pois ela pode ter objetivos a longo prazo ao invés de curto prazo. Os mesmos
autores defendem que as parcerias de terceirizagdo dao certo quando ha abertura, confianca e
compromisso dos dois lados, isto ¢, quando as duas partes concordam em dividir poderes,
riscos e beneficios. Além disso, o sucesso demanda devocao de muito tempo, trabalho duro e
envolvimento das equipes. Para ter sucesso entdo as parcerias devem ser feitas em ambientes

de confianga mutua, respeito e cooperagao.

3.2 SISTEMA DE INFORMACAO PARA GESTAO DE FACILITIES

3.2.1 Introdugao — Aspectos Gerais

Segundo Schmitt (1998, p. 6) em todas as organizacdes, o tratamento de dados e informagdes
tém representado grande parte das preocupacdes dos administradores. A introdugdo de
tecnologia de informacdo, no seu mais amplo sentido, nas empresas de todas as

especialidades, independente de seu porte, propicia agilidade, rapidez e precisdo nos negdcios.

Assim, Antonioli (2003, p. 165) destaca, que, sistemas de informagdes representam a
combinacdo de recursos humanos e tecnoldgicos visando o uso efetivo e eficiente das
informacdes. Assim sistemas de informag¢do devem ser vista como parte da tecnologia de
informacdo sendo empregada para apoiar ndo so as atividades gerenciais mas, também, as da
organizagdo. E esta utilizagio, se bem empregada, que tem o potencial de criar novas
maneiras de desempenhar as atividades, agregando valor aos processos produtivos. A
tecnologia de informagdo propicia a disponibilizagdo das informagdes para maximizar o0s

processos de tomada de decisdo.
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Park (1998, p. 8) acredita que uma das dificuldades que se encontra com o armazenamento de
um grande nimero de informagdes sobre um espago construido, ¢ localiza-las quando
necessarias. Uma solucdo para este problema, proposta por este autor, ¢ que o sistema de
informacdes para gestdo de facilities use as plantas baixas do edificio, que apresentam o
layout do mesmo. Fica, portanto, mais facil acessar as informacdes se as dependéncias
estiverem codificadas. Desta forma, salienta o autor, cada dependéncia fara parte do banco de
dados onde os atributos basicos serdo seu nome, area e uso e, conforme a necessidade, outros

poderdo complementa-los.

O mesmo autor exemplifica um sistema de informacdo para gestdo de facilities onde os
desenhos dentro deste sistema, chamado de CAFM: computer aided facility management,
recebem também dados como o cédigo de RPM: routine preventive maintenance. Este
atributo leva a uma tabela com a ultima data de manutencdo da dependéncia, a proxima data
de inspe¢do, manutencdo e os custos do ultimo reparo. Os bens da propriedade também sdo
inventariados sobre o /ayout do edificio com a ajuda do CAFM. O gerente de facilities deve
monitorar estes bens e providenciar sua manutengcdo. Park (1998) chama atencdo que a
andlise e coleta de dados de um CAFM ird funcionar apds alguns meses de operacdo, mas
pode levar alguns anos para produzir informagdes historicas suficientes para projetar futuras

tendéncias.

Brochner (2003, p. 23) acredita que o uso do website para acessar facilmente os documentos
do edificio que apoiam a opera¢ao da empresa ¢ uma maneira de coordenar dados criando
assim documentos just-in-time para seus usuarios. Esta abordagem d4 aos gerentes de
facilities a oportunidade de desenvolver uma argumentagdo forte no didlogo com todos
aqueles que trabalham diretamente com as defini¢des de projeto. Necessita-se, portanto, de
ferramentas que conciliem as necessidades de informacdes sobre aspectos de projeto. Para
edificios gerenciados através de uma eficiente gestdo de facilities, idéias inovadoras para o
processo de projeto poderdo ser geradas para aumentar o potencial de eficiéncia dos edificios

a serem construidos.

Segundo Antonioli (2003, p. 180), importantes dados que devem ser reunidos sdo aqueles que
dizem respeito a propriedade, ou seja, o edificio propriamente dito e seus sistemas e
equipamentos. Os dados visados sdo os que possibilitam obter as informagdes fisicas reais do

edificio. Assim sendo, serd possivel perceber, quantitativa e qualitativamente, quanto do
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desempenho atende as atuais necessidades dos usuarios. Feita esta avaliagdo, pode-se planejar
intervengdes e melhorias que deverdo ser implantadas para atender as demandas atuais e

futuras.

O mesmo autor destaca ainda que quando a gestdo de facilities ¢ incorporada ao edificio no
tempo correto, ou seja a partir da sua concep¢do, o trabalho de reunido de dados e
informacgdes relativos ao edificio ¢ facilitado. Uma das primeiras tarefas desta gestdo sera o
estabelecimento de um banco de dados relativo ao edificio composto por documentagao legal,
historica, técnica e administrativa. Estes dados serdo complementados quando nio disponiveis
ou confiaveis, por medi¢des, inspegdes e vistorias. Completam as informagdes necessarias ao
correto desenvolvimento do planejamento estratégico e tatico do edificio aquelas relativas aos
processos, ou seja, sobre desempenho em funcionamento. E preciso entdo, medi-lo, avaliando
o processo de interacdo destes sistemas com o desenvolvimento de atividades no ambiente
construido. A combinagdo da gestdo do ambiente construido, planejamento e tecnologia de

informacao ajuda as organizagdes a fazerem melhor uso do seu prédio.

Segundo Erdener (2003, p. 4), uma programacao ¢ um processo controlado para identificar e
comunicar os requisitos de edificios complexos que proporcionam solugdes satisfatorias. Os
requisitos definem as propriedades desejadas para determinados objetos possibilitando
alcancar um equilibrio entre o ambiente externo, os objetivos de longo e curto prazo e a
funcdo que se espera atender. O autor defende ainda que, como um processo, a programagao ¢
uma oportunidade formal de comunicar informagdes relevantes para se formular, avaliar e
reavaliar os requisitos do complexo ambiente construido da empresa entre todos os

intervenientes: projetistas, programadores, clientes e usuarios.

Em Grapho (2004) ¢ abordado que o objetivo de automatizar o gerenciamento do ambiente
construido ¢ conseguir maior velocidade. Isto ¢ obtido através de uma interface multimidia
integrada, ou seja, graficos, desenhos, figuras, textos, planilhas e bancos de dados. Isto leva,
por exemplo, a uma conseqiiente redugdo de custos operacionais, tomadas de decisdo rapidas
e eficientes, controle preciso e apurado sobre patrimonio, espagos, telecomunicagdes. Assim,
através de uma interface que mescla banco de dados, planilhas eletronicas, relatorios, graficos
e desenhos CAD (computer aided design), pode-se proporcionar aos usuarios um ambiente
integrado de informagdes no qual o sistema emite relatérios rapidos e atualizados, por
exemplo, sobre questdes pertinentes ao controle de patrimdnio (ativo fixo) ou gerenciamento

do cabeamento de uma rede de computadores/comunica¢do. A correta utilizacdo desses
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sistemas disponibiliza informagdes de maneira rapida, precisa e atualizada, o que possibilita a
tomada de decisdo de forma muito mais rapida e segura, assim como um melhor
aproveitamento dos recursos disponiveis na organizagdo. Isto gera a almejada reducdo de

custos.

Por Active (2004) ¢ destacado que os edificios representam uma por¢ao importante dos bens
organizacionais, logo tém um profundo e direto impacto nos lucros institucionais. E visando
este proposito que novas solugcdes de acesso a informagdes estdo conquistando novos
mercados, pois informagdes sdo boas se puderem ser aplicadas com o devido conhecimento.
Essas solugdes fazem com que as informagdes prediais sejam trabalhadas com conhecimento,

promovendo insights em como otimizar o uso do ambiente fisico.

Solucdes baseadas na premissa de que as organizagdes querem acesso direto as informacgdes,
sem nenhum investimento em software, hardware ou recursos adicionais levaram os
mercados americano e europeu a contratacdo de servigos de consultoria. Segundo Active
(2004), essas consultorias, utilizando alta tecnologia, ajudam seus clientes a perceber o valor
intrinseco das informacdes das edificacdes. Além disso toda a coleta e organizacdo inicial das
informagdes ¢ feito pela equipe consultora, habilitando os gerentes a uma administragdo mais

eficiente devido a possibilidade de uma rapida tomada de decisdo.

No Brasil, ndo existindo as consultorias, a organizagdo necessita comprar um sistema de
informagdo para a gestdo do ambiente construido e seus funciondrios sdo treinados para o seu
uso adequado. Por Active (2004) ¢ ressaltado que todas as tecnologias desse tipo de solugao
sdo desenvolvidas em arquiteturas de sistemas abertos, que permitem integra¢do de sistemas
numa ampla variedade de plataformas. Essas solugdes sdo desenvolvidas para se ter uma
interface facil com outros sistemas de informagao, incluindo manuten¢ao, recursos humanos,

contabilidade e bens imdveis. E possivel ainda customizar relatorios e integrar dados.

J& no mercado americano e europeu, as consultorias de informa¢do do ambiente construido
tém o propdsito de desenvolver as informagdes prediais, incluindo verificagdo no local
disponibiliza-las para os usuérios autorizados sem a necessidade de aquisi¢do de um novo
software, utilizando a tecnologia disponivel no website da empresa contratada; hospedagem e
gerenciamento dos dados que permite a organizacdo e os beneficios de informagdes exatas,
sem necessidade de recursos adicionais. As consultorias de informagdo do ambiente
construido tém o propdsito de identificar as informagdes prediais, incluindo verificagdo no
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local, e disponibilizé-las para os usudrios autorizados utilizando a tecnologia disponivel no
website da empresa contratada; hospedagem e gerenciamento dos dados que permite a

organizac¢ao os beneficios de informagdes exatas, sem necessidade de recursos adicionais.

Para conhecimento do potencial da 4rea de gestdo de facilities em termos de sistemas de
informagao ¢ apresentado um exemplo utilizado em outros paises. A descri¢do deste sistema ¢
fruto da experiéncia profissional da autora desta dissertacdo, nos Estados Unidos, quando

trabalhou utilizando o AVS (Active Visual System).

3.2.2 Sistema AVS para Gestao de Facilities

3.2.2.1 Aspectos Gerais do Sistema AVS

Por Active (2004) ¢ abordado que o sistema visual ativo ou AVS (active visual system) da
empresa consultora entrega as informagdes do ambiente construido em um desktop conforme
a necessidade do cliente, sem investimento em um novo software, hardware ou treinamento
especializado em CAD. A website AVS ¢ acessada através de qualquer browser de Internet, e
pode ser usada para visualizar e imprimir plantas baixas de pavimentos especificos e acessar
grande abundancia de informagdes do ambiente construido. Este portal da web proporciona
um uso simples e uma interface muito segura com as informagdes, incorporando tecnologias
novas como CCMPlus”®, Safety Manager, Corporate Resource Center ¢ o Record Document
Manager, detalhados a seguir. O AVS pode proporcionar as informagdes em menos de um
minuto para planos efetivos dia-a-dia, calculos corretos de reembolso e retorno de taxas,
gerenciamento de projetos construtivos que estdo sendo executados, e estado de condi¢des

real do edificio.

O CCMPlus® ¢ formado de dois tipos de sistemas: ASP.Net ¢ AutoCad conforme ressaltado
por Active (2004). O componente ASP.Net ¢ baseado na web e permite que pessoas nao
usuarias de sistemas CAD, editem informagdes que estdo no banco de dados do ambiente
construido. Os dados iniciais somente podem ser gerados no AutoCad por pessoas com
experiéncia neste programa, para manter a integridade dos arquivos. Uma vez formado o
banco de dados, o componente ASP.Net pode facilmente localiza-lo através do MS Acess ou
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Servidor SQL pela Internet ou Intranet corporativa. O AutoCad ¢ uma poderosa ferramenta
para criar ¢ editar dados da edificagdo. Este componente ¢ o coragio do CCMPlus® e

proporciona as ferramentas necessarias para o operador deste tipo de programa.

O centro de recursos corporativos representa uma inovacdo na disponibilizagdo de
informacdes prediais na web: trata-se de uma biblioteca eletronica onde a organizagdo e
gerentes dividem e trocam informagdes prediais. Segundo Active (2004), o centro de recursos
corporativos pode proporcionar informagdo sobre melhores praticas, lista de fornecedores,
constru¢des novas, projetos de renovacdes, regulamento e leis. Este pode ser um recurso
indispensavel para o ambiente construido, como também, recurso de gestdo estratégica do
edificio. Ele pode ajudar nas decisdes do negdcio da organizacdo. Toda essa informagdo ¢
hospedada pela empresa, permitindo a usudrios autorizados a gerenciar e atualizar o conteudo

on-line.

Conforme ressalta Active (2004), o gerenciamento de documentos digitalizados ¢ uma
solugdo que coloca o gerente no controle de todas informagdes documentadas da construgao.
Este modulo inclui busca, organizagdo e digitalizagdo de documentos da edificagdo e a
criacdo de um banco de dados contendo atributos customizados dos documentos. Utilizando a
pagina da empresa consultora, os usudrios podem ver e imprimir todas as imagens

digitalizadas através de qualquer computador com uma conecgao de Internet.

3.2.2.2 Aplicagdo dos Sistemas AVS ¢ CCMPlus”

A seguir ¢ apresentado o uso de um sistema de informagdo proporcionando a organizagdo um
acesso rapido e eficiente aos dados e contratos prediais, para uma melhor gestao de facilities.
Cabe destacar ainda que a empresa proprietaria deste sistema de informacdo propiciou um

login e senha de acesso para o desenvolvimento de trabalho nesta area.

Em primeiro lugar, o usuario deve fazer seu login através de senha na pagina principal da
empresa consultora. A seguir, ¢ apresentada a entrada deste usudrio na tela (figura 8) podendo
ele escolher qual a forma de acesso desejada: o Centro de Recursos Corporativos ou o AVS

(active visual system).
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Figura 8: escolha por parte do usuario: AVS ou centro de recursos
corporativos (AVS, 2004)

Se escolhido o centro de recursos corporativos, o sistema remete o usuario a uma série de
relatorios e a uma biblioteca referente a gestdo estratégica do ambiente construido. Para
exemplificar, foi escolhida a forma de apresentacdo AVS. Feita a opgdo, ¢ apresentada tela

onde aparece o mapa do pais no qual a empresa consultora presta servigos (figura 9).
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Figura 9: escolha da regido que o edificio esta inserido (AVS, 2004)

O usudrio deve escolher a area na qual esta situado o edificio que se deseja pesquisar. Isto

acontece visto que muitas empresas contratantes destes servigos possuem diversos
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empreendimentos espalhados pelo pais. Feita a opcao, neste exemplo foi escolhido o estado
de Illinois, abre-se outra tela para se escolher a cidade do edificio a ser pesquisado (figura 10).
Escolhida a cidade de Chicago para ser pesquisada, deve-se clicar, sobre o mapa da cidade, no

prédio do qual precisam-se informagdes (figura 11).
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Figura 10: escolha da cidade onde o edificio esta inserido
(AVS, 2004)
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Figura 11: mapa da cidade para escolha do prédio (AVS, 2004)
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Em seguida, ¢ apresentado uma tela com a fotografia da edificacdo (figura 12), seu nome e
todas as solucdes que foram contratadas pela organizagdo, como o gerenciamento de
propriedade e condi¢des do edificio. Neste tipo de acesso, pode-se, também, alterar dados e
atualizé-los diretamente no banco de dados da empresa consultora. Utilizando o programa da
empresa consultora CCMPlus®, pode-se escolher o que pretende-se acessar e como os dados

existentes podem ser alterados (figura 13).
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Figura 12: imagem da edificag@o e acesso aos servigos contratados
(AVS, 2004)
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Figura 13: acesso aos servicos contratados e alteracdo de dados dentro
do CCMPlus® (AVS, 2004)
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Voltando a pagina do edificio (figura 12), pode-se acessar a ferramenta de gerenciamento da

propriedade (property management), onde encontra-se um esquema do edificio (figura 14)

com a indicagdo de seus pavimentos. Pode-se também aqui escolher a visualizacdo da planta

baixa arquitetonica ou o inventario do espaco (space inventory). A figura 15 apresenta a

visualizag¢do do inventario de espaco no qual, estando as informagdes adequadas disponiveis,

sdo gerados relatorios completos.
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Figura 14: esquema dos pavimentos da edificagdo (space inventory
layout) (AVS, 2004)
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Figura 15: inventario do espago (space inventory layout)
(AVS, 2004)

Flavia Poetsch Ferreira— PPGEC — UFRGS — Porto Alegre, 2005 — flaviapf@hotmail.com



75

Nota-se que se consegue visualizar o desenho sem a necessidade do software AutoCAD estar
instalado no computador. Aqui existem poucos comandos fundamentais para o usuario: zoom
(figura 16) e impressdo. Assim, pode-se manusear o desenho conforme melhor visualizagao
do usuario. Nota-se também a presenca de atributos nas salas. Clicando em cima deles, com a
tecla CTRL pressionada consegue-se, por exemplo, as informagdes referentes ao prédio,

numero de sala, pavimento, nome do desenho (figura 17).
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Figura 16: zoom do inventario do espaco de um pavimento
(AVS, 2004)
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Figura 17: informagdes contidas nos atributos do desenho
(AVS, 2004)
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Voltando a figura 14, onde o esquema dos pavimentos do edificio ¢ apresentado, optou-se
agora por mostrar a planta baixa arquitetonica (figura 18), onde toda a parte de sua estrutura ¢
apresentada. Estando na figura 14, pode-se ainda optar pelo sistema de gerenciamento de bens
imoveis (real state management system) e informagdes do espaco arrendado (leased space
query). Acessando o espago arrendado, pode-se gerar relatorios sobre o ambiente construido,
por exemplo, relatérios de depreciagdo dos bens e prédios, a partir de uma série de parametros

selecionados pelo cliente (figura 19).
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Figura 18: planta baixa arquitetonica com apresentacdo da estrutura

(AVS, 2004)
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Figura 19: planta baixa arquitetonica com apresentacdo da estrutura
(AVS, 2004)
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Acessando o sistema de gerenciamento de bens imdveis se obtém uma série de informagdes
da edifica¢do, como o contrato de aluguel ou prego atual do investimento, comissoes relativas

a uma possivel venda e toda parte financeira da edificagdo (figura 20 e 21).
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Figura 20: sistema de gerenciamento de bens imoveis

(AVS, 2004)
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Figura 21: sistema de gerenciamento de bens imoveis
(AVS, 2004)

Procurou-se entdo dar uma pequena demonstragdo do funcionamento de um sistema de
informacdes para gestdo de facilities. Deve-se lembrar que neste exemplo foi apresentado

somente um modulo de AVS (Active Visual System), o de gerenciamento de propriedade
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(property management) como apresentado na figura 12. Esta solu¢do ainda pode proporcionar
diversos modulos como o de ADA (American with Disabilities Act), condigdes da edificagao,
seguranga, planejamento elétrico, HVAC, esgoto, comunicagdes, gerenciamento de energia,
manutencdo de telhado, servicos ambientais, gerenciamento de bens, sistemas especiais e

sistemas de seguranga, com também acesso a todas as leis e codigos de seguranga.

Para uma eficiente gestdo de facilities ¢ necessario, portanto, a organizagdo e o facil acesso as
informacdes sobre o ambiente construido, para agilizar a tomada de decisdo. O exemplo
apresentado tem a proposta de mesclar banco de dados e desenhos das plantas da edificagao,
pois assim consegue-se atribuir caracteristicas fisicas as dependéncias através das planilhas.
Além disto, ¢ possivel programar fluxos de circulacdo e relacdes entre departamentos, através
da atualizacdo de seu layout, visualizando o edificio como um todo. Visando a otimizagao do
ambiente construido através de seus processos de trabalho e diminuicdo de custos de

manuten¢do, que diferentes sistemas de informagao estdo conquistando gerentes de facilities.

Portanto, procurou-se apresentar um sistema de informagao para gestdo de facilities que esta
sendo oferecido em paises desenvolvidos onde o que se vende ¢ a propria informacdo, sem a
necessidade da compra de programas. Neste sistema, o usudrio final, ou seja o gestor de
facilities pode acessar todas as informagdes necessarias para uma eficiente e eficaz tomada de
decisdo de qualquer browser de Internet. O gerente também ndo se preocupa em coletar e
armazenar todas essas informacdes necessdrias para a gestdo do ambiente construido, pois o
acesso a este sistema oferece atualizacdo do as-built, layout de mobilidrio e equipamentos,
como também diversos servicos que suportam o core business da empresa. Sistemas como
esse apoiam a atividade de facilities, agregando valor ao ambiente construido no suporte dos

objetivos estratégicos e taticos organizacionais.
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4 METODO DA PESQUISA

Este capitulo apresenta, além dos objetivos, pressupostos e delimitagdo da pesquisa, o

detalhamento das etapas realizadas para a execug¢ao deste trabalho.

4.1 OBJETIVOS

Os objetivos deste trabalho se dividlem em objetivos principal e secundérios, conforme

detalhado nos proximos itens.

4.1.1 Objetivo Principal

Esta pesquisa tem como objetivo principal a analise da pratica de gestdo de facilities em

organizagdes na regido metropolitana de Porto Alegre/RS.

4.1.2 Objetivos Secundarios

Como objetivos secundarios do trabalho tém-se:

a) caracterizagdo de gestdo de facilities,

b) identificagdo das ferramentas tecnoldgicas que apoiam a atividade de gestdo de

facilities;

c) identificagdo de organizagdes que potencialmente teriam gestdo de facilities

instaladas na regido metropolitana de Porto Alegre;

d) verificacdo das praticas de gerenciamento do ambiente construido em um
conjunto de empresas dos setores industrial, comercial e de servigcos na regido

metropolitana de Porto Alegre/RS.
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4.2 PRESSUPOSTOS

Este trabalho parte do pressuposto que a pratica de gestdo de facilities ¢ adequada para o
gerenciamento do ambiente construido em edificagcdes que possuem alto grau tecnologico em

seus sistemas e subsistemas prediais, o qual agrega valor ao negécio da organizagao.

4.3 DELIMITACOES DA PESQUISA

As delimitagdes deste trabalho sdo:

a) ndo serdo apresentados conceitos de planejamento estratégico empresarial
isoladamente, somente aqueles que podem interessar para o contexto de gestao

de facilities;

b) nao ¢ foco deste trabalho a discussdo de terceirizagao de servigos dentro de
uma organizagao e sim a gestao de servigos terceirizados quando uma empresa

optar por té-los na sua estrutura;

c) as empresas analisadas se restringem ao setor industrial, comercial e de

servicos inseridas na regido metropolitana de Porto Alegre;

d) a amostra intencional inclui empresas de grande porte reconhecidas no seu
segmento de atuagdo. Algumas empresas que apresentavam as caracteristicas

adequadas ndo se dispuseram a participar da pesquisa.

4.4 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Para alcancgar os objetivos descritos e visando facilitar o entendimento da forma como a
pesquisa foi realizada, ¢ apresentado na figura 22 um desenho esquematico da pesquisa. Nos

itens seguintes ¢ feita a descricdo de cada uma das etapas apresentadas.

Flavia Poetsch Ferreira— PPGEC — UFRGS — Porto Alegre, 2005 — flaviapf@hotmail.com



81

PESQUISA BIBLIOGRAFICA
CARACTERIZACAO DO — CARACTERIZACAO DA
AMBIENTE CONSTRUIDO GESTAO DE FACILITIES
- IDENTIFICACAO E SELECAO
VERIFICACAO DO DAS EMPRESAS PARA A
CONTEXTO NACIONAL AMOSTR ACEM
DEFINICAO DE TOPICOS ELABORACAO DE UM
GERAIS PARA AS ROTEIRO DE ENTREVISTA
EFNTREVIQTAR *
APLICACAO DAS
, ENTREVISTAS
ESTUDO EXPLORATORIO *
ANALISE ENTREVISTAS
CONCLUSOES

Figura 22 : desenho da pesquisa

4.4.1 Pesquisa Bibliografica

A pesquisa bibliografica deste trabalho teve carater exploratério a fim de aumentar a
compreensdo do gerenciamento estratégico do ambiente construido de edificacdes comerciais
e de servico onde hd influéncia da administragdo de seu espaco fisico no negocio da
organiza¢do. Abordou também principios de planejamento estratégico da empresa bem como
seu alinhamento com o planejamento operacional do edificio. O planejamento tatico da
edificacdo foi aqui também estudado. Esta divisdo de planejamento estratégico e tatico
propicia a visdo da administragdo da edificacdo sendo planejada em dois principais momentos

da vida util do edificio, ou seja, o planejamento a longo e curto prazo. Assim, consegue-se
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planejar a manutencdo preventiva dos materiais e equipamentos que compde a edificagdo,

assegurando a vida util do ambiente construido da organizagdo por mais tempo.

4.4.1.1 Caracterizacdo do Atual Ambiente Construido

Esta etapa da pesquisa abordou as mudangas que ocorreram no ambiente de trabalho das
empresas devido ao alto grau tecnoldgico presente no espago construido. Detalhou também o
ambiente construido, que visto atualmente como um grande diferencial competitivo entre as
empresas, deve transmitir aos clientes sua imagem corporativa e agregar valor ao negdcio da
organizacdo. Nesta etapa, houve uma andlise de como os espagos organizacionais podem ser
capazes de estimular o crescimento dos negdcios sendo eficiente e flexivel, além de acelerar o

desempenho e incentivar a criatividade e o bem estar de seus ocupantes.

4.4.1.2 Caracterizag¢ao da Gestao de Facilities

Baseada na pesquisa bibliografica esta etapa explicou o que mudou na maneira de gerenciar
as edificagdes comerciais ¢ de servigo, abordando a nova forma de administrar os atuais
ambientes construidos das organizagdes. Investigou ainda quais sdo as ferramentas
tecnologicas que auxiliam no gerenciamento dos edificios, como os sistemas de informacao
que auxiliam na tomada de decisdo, e ainda como integrar a gestdo da edificagdo com o

negdcio da organizagao.

4.4.2 Estudo Exploratorio

No inicio do trabalho, havia uma idéia inicial em que no Brasil as grandes organizacdes
utilizavam gestdo de facilities no seu ambiente construido. Assim, o trabalho seria
desenvolvido tracando um estudo comparativo entre modelos de gestdo presentes no Brasil
com os que acontecem em paises desenvolvidos. Apds uma busca preliminar por empresas
instaladas no Brasil com gestdo estratégica do ambiente construido e por trabalhos

académicos brasileiros, foi constatado que ainda ndo existe uma cultura instalada para gestao
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de facilities. Em funcdo desta realidade, o estudo se tornou exploratorio procurando

identificar como as empresas fazem sua gestdo predial.

O estudo exploratério teve por finalidade uma investigagao de praticas de gestao do ambiente
construido em um conjunto de empresas dos setores industrial, comercial e de servicos na

regido metropolitana de Porto Alegre.

Este estudo foi dividido em seis partes para se conseguir visualizar que tipo de gestdo
encontra-se no Brasil. Primeiramente ocorreu uma investigagdo na cidade de Sdo Paulo a fim
de conhecer o tipo de gestdo esta sendo oferecida. Num segundo momento, houve a
identificacdo de empresas que pudessem apresentar um modelo estratégico de gestdo do
ambiente construido e selecdo daquelas dispostas a colaborar com o trabalho, em seguida
aconteceu uma busca por topicos gerais para a elaboracdo do roteiro da entrevista. Logo apods
aconteceu a realizagdo de entrevistas com os gestores prediais dessas organizagdes € por fim

houve uma andlise das entrevistas realizadas.

4.4.2.1 Verificagdo do Contexto Nacional

Nesta etapa, buscou-se conhecer os servicos que estdo sendo oferecidos por empresas de
consultorias de gestdo de facilities presentes no maior pdlo econdmico do Brasil, mais
especificamente, na cidade de Sdo Paulo. Foram visitadas trés companhias multinacionais a
fim de conhecer a realidade nacional referente a gestdo estratégica do ambiente construido.
Ap6s esta investigacdo, houve uma comparagao dos servigos oferecidos por estas consultorias
perante as atividades de gestdo de facilities presente na bibliografia consultada. Em funcao da
realidade encontrada, a pesquisa procura tracar um panorama geral, um perfil da realidade

nacional na interface ambiente construido e gestao.

4.4.2.2 Identificagdo e Selecdo das Empresas para a Composi¢do da Amostragem

Nesta fase do trabalho procurou-se identificar empresas de grande porte e reconhecidas no seu

ramo de atuagdo, lideres de seu segmento, a fim de conhecer seus modelos e ferramentas de
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gestdo predial. Uma preocupagdo deste estudo foi abordar empresas de diferentes ramos de

atuacdo caracterizando diferentes usos de ocupagdo do edificio.

Para isso, foram selecionadas e contactadas um total de 31 (trinta e uma) empresas atuantes na
regido metropolitana de Porto Alegre que poderiam possuir gestdo estratégica do ambiente
construido, ou seja, gestdo de facilities. Nesta etapa, buscou-se também a identificagdo das
pessoas responsaveis pela area de gestdo da edificagdo dentro destas organizagdes. Cabe
destacar aqui, a grande dificuldade em encontrar as pessoas responsaveis pela area de

interesse dessa pesquisa como também conhecer seus contatos.

Essas empresas foram selecionadas intencionalmente e posteriormente foram realizados
contatos preliminares, identificando aquelas que se mostraram dispostas a colaborar com este
trabalho. As organizacdes que participaram efetivamente da pesquisa sdo 7 (sete), sendo 2
(duas) do ramo industrial, 2 (duas) do setor comercial (shopping centers) e 3 (tré€s) do ramo de

servigos (hospitais e universidades).

4.4.2.3 Definicao de Topicos Gerais para Elaboracdo do Roteiro de Entrevista

O método de coleta de dados adotado para a investigacdo da gestdo do ambiente construido na
regido metropolitana de Porto Alegre foi o de entrevista semi estruturada (GIL, 1987, p. 92).
Para estabelecer o roteiro de entrevista (apéndice A) foram selecionadas topicos que
caracterizam a gestdo de facilities em paises desenvolvidos, sendo fruto das etapas de
caracterizacdo do atual ambiente construido e de caracterizagdo da gestdo de facilities deste

trabalho.

Os topicos gerais selecionados entdo, sdo baseadas nas areas basicas de responsabilidade dos
gerentes de facilities atribuida pela International Facilities Management Association (IFMA).

Os topicos sdo:

a) planejamento do ambiente construido a longo prazo e analise;
b) desenvolvimento de politicas corporativas do ambiente construido;
c) planejamento e projeto do ambiente construido
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d) aquisicdo e construcdo de bens imoveis;

e) disposicdo, coordenacdo, mudancas e relocacdes do ambiente construido;
f) sistema de informacdo para gestdo de facilities;

g) aquisicdo de mobilidrio, equipamentos e servigos externos;

h) gestdo do inventario de equipamentos e mobilidrio;

1) operagdo predial, manutencdo e engenharia.

4.4.2.4 Elaboragao do Roteiro de Entrevista

Para cada topico geral foram elaboradas questdes referente a gestdo estratégica do ambiente

construido:

a) planejamento do ambiente construido a longo prazo e analise;

- como ¢ feito o planejamento operacional do ambiente construido? Existe
vinculagdo do planejamento operacional do edificio com o planejamento
estratégico da empresa?

b) desenvolvimento de politicas corporativas do ambiente construido;

- qual o foco de atencdo do seu gerenciamento (energia, pessoas, tecnologia...)?

- quem sdo seus interlocutores? Com quem vocé interage? Quem mais atua
neste tipo de Gerenciamento em Porto Alegre?

¢) planejamento e projeto do ambiente construido;

- em que fase do empreendimento sua atividade/fun¢do, foi incorporada ao
edificio?

d) aquisicdo e construcdo de bens imoveis;

- existe algum planejamento que vinculado ao estratégico, estabeleca a
aquisi¢do/ locagdo/arrendamento de novos espacgos?

- hé influéncia do gestor de facilities na disposi¢do do layout e aquisicdo de
novos espacos?

e) disposicao, coordenacdo, mudancas e relocacdes do ambiente construido;
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- existe algum planejamento ou monitoramento do layout do espago?

- quando normalmente sdo feitas mudangas e relocacdes de pessoas/
departamentos ou empresas (iniciativa de quem)? Como isto ¢ feito?

f) sistema de informacdo para gestdo de facilities;

- héd algum tipo de software que ajude no armazenamento de informacdes e
tomada de decisao?

- existe algum documento informando aos departamentos/usudrios ou
empresas alocadas no espago construido, sobre normas ou politicas a seguir
referente aos bens fisicos do edificio?

- como s3o armazenadas as informagdes referente aos bens imoveis (contratos
de aluguel, IPTU...)?

g) aquisicdo de mobilidrio, equipamentos e servigos externos;
- como ¢ feita a aquisicdo de mobiliarios e equipamentos?
h) gestdo do inventario de equipamentos e mobiliario;

- existe algum inventario de espago com a localizacdo e disposicdo dos
mobilidrios e equipamentos?

1) operagdo predial, manutencdo e engenharia.

gestdo do edificio proprio ou terceirizado?

existem servigos externos terceirizados? Como sdo contratados e
administrados esses servigos?

existe alguma documenta¢do a respeito de prioridades de manutencdo de
sistemas ou subsistemas prediais?

hé um planejamento de manutengao?

como estas informagdes sdo armazenadas?

Para maior compreensdo dos entrevistados a respeito das perguntas, os tdpicos foram

reagrupados e divididos em estratégicos e operacionais, conforme apéndice A deste trabalho.

4.4.2.5 Aplicacdo das Entrevistas

Passou-se entdo para a etapa de levantamento, feito através de visitas as organizagdes, € com a

realizacdo de entrevistas abertas com seus gestores. Procurou-se entdo caracterizar quais sao
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as fungdes cumpridas por este gerenciamento para entdo analisar que tipo de gestdo estd

acontecendo em empresas de Porto Alegre.

O objetivo principal da entrevista foi o de aferir junto as empresas lideres dentro de seu
segmento, sobre o tipo de gestdo e operacdo do ambiente construido. Através destas
entrevistas buscou-se colher informagdes sobre a gestdo estratégica da edificagdo, quem sdo
os interlocutores destes gestores e quais sdo os focos de gestdo em diferentes tipos de negocio

além da investigag¢do do uso de sistemas de informagao para este tipo de atividade.

4.4.2.6 Analise das Entrevistas

Tendo-se caracterizado as praticas de gestdo de facilities na revisdo bibliografica, foi feita
uma comparacao dos processos de gerenciamento encontrados na bibliografia com as praticas
destacadas nas entrevistas. Assim, foi possivel analisar se o que estd acontecendo dentro das
organizacgdes inseridas na regido metropolitana de Porto Alegre ¢ sob o entendimento de
praticas de gestdo estratégica do ambiente construido. Nesta etapa a pesquisa avaliou também
o vinculo do gerenciamento do edificio com o negocio da organizagdo, o tipo de
gerenciamento que acontece (ativo ou passivo) e se ele atende a todas as necessidades dos

usuarios.

Para a analise dos resultados primeiramente foi feita uma transcri¢do das entrevistas (apéndice
B). Cabe destacar que foram eliminadas as informacdes que pudessem levar a identificacao
das empresas. Logo apos foi feita uma andlise dos negdcios das organizagdes, destacando seus
diferentes perfis, ¢ uma comparagdo entre os diferentes setores. Em seguida, os topicos
utilizados para a elaborag¢do do roteiro de entrevista foram revistos e reagrupados em quatro
grandes grupos onde as perguntas relacionadas a cada um deles foram analisadas em
conjunto, a fim de caracterizar a gestdo do ambiente construido no conjunto de empresas

analisado.

Sdo quatro as dreas de andlise das entrevistas realizadas com gestores do ambiente construido

€ seus respectivos topicos gerais:

a) planejamento estratégico do ambiente construido (pré-construcgao);

- planejamento do ambiente construido a longo prazo e analise;
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- desenvolvimento de politicas corporativas do ambiente construido;
- planejamento e projeto do ambiente construido;,

- aquisi¢do e construgdo de bens imoveis;
b) gestdo do espago fisico ocupado;

- disposi¢ao, coordenagdo, mudangas e reloca¢des do ambiente construido;

- sistema de informagao para gestdo do ambiente construido;
c) gestao de mobiliario e equipamentos;

- aquisi¢cdo de mobiliario, equipamentos e servigos externos;

- gestdo do inventario de equipamentos e mobiliario;

d) gestdo de operagdo e manutengao.

Flavia Poetsch Ferreira— PPGEC — UFRGS — Porto Alegre, 2005 — flaviapf@hotmail.com



89

5 ASPECTOS GERAIS DA GESTAO DO AMBIENTE CONSTRUIDO
NO BRASIL E O ESTUDO EXPLORATORIO NA REGIAO
METROPOLITANA DE PORTO ALEGRE

5.1 GESTAO DE FACILITIES NO BRASIL: ALGUNS ASPECTOS
OBSERVADOS

Para que se possa entender a gestdo do ambiente construido que acontece nas empresas
estudadas, localizadas na regido metropolitana de Porto Alegre, primeiramente sera
apresentado o modo que a gestdo de facilities esta entrando no mercado brasileiro, pelo seu

maior pdlo econdmico, no caso a cidade de Sao Paulo.

Pela auséncia de um modelo de gestdo de prédios brasileiros que consigam a eficacia de todos
os itens presentes no espago construido, nos ultimos anos tem surgido no Brasil,
principalmente na cidade de Sao Paulo, o trabalho de consultorias estrangeiras, usando mao-
de-obra local. Seu principal objetivo ¢ agregar valor ao gerenciamento de servigos para

clientes institucionais, investidores e clientes individuais.

Os trabalhos oferecidos sdo do tipo Management Services (abrangem principalmente a gestao
de imdveis comerciais) podendo ser implementados em edificios de escritorios do tipo mono e
multi-usuérios, centros de negbcios, shopping centers, areas industriais ou imoveis com
outros usos especificos e compreende as seguintes divisdes: gerenciamento de propriedade,

gestdo de facilities e gerenciamento de projeto e construgao.

Em Associagdo Brasileira dos Escritérios de Arquitetura (2004), defende-se que uma das
tarefas dessas consultorias ¢ a de estudar detalhadamente o perfil de determinada empresa que
pretende se instalar ou mudar de sede e escolher o edificio que ela ird ocupar, além de definir
como sera a ocupacao espacial dessa sede. Muitas organiza¢des estdo adotando contratos de
desempenho sendo todos os gestores terceirizados para atuar no edificio. Os contratos de

desempenho sdo utilizados para nivelar os propositos dos fornecedores com os objetivos do
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cliente, visando ao comprometimento do fornecedor ou prestador de servigos com a qualidade

e desempenho esperados.

Observa-se que o servico que estas consultorias prestam as empresas ¢ um gerenciamento de
contratos, auxiliando na terceirizacdo da organizagdo. Analisando trés renomadas consultorias
estrangeiras atuantes no mercado brasileiro, observa-se que a principal diferenca entre elas ¢
que uma oferece a gestdo predial e mao-de-obra propria nos servigos prestados, outra oferece
a gestdo do ambiente construido com os mesmos fornecedores para todos os edificios que
opera (possuindo assim maior poder de barganha) e a terceira oferece a gestdo buscando

sempre o melhor prego entre seus fornecedores para cada edificio que gere.

A gestdo de facilities no Brasil tem se caracterizado antes como gerenciamento predial e
limita-se a oferecer servicos como or¢amento anual de utilidades, administragdo da seguranca
e recep¢do, gerenciamento de limpeza, administragdo de mensageiros, monitoramento da
jardinagem e paisagismo, controle da frota de veiculos, administragdo do estacionamento,
central de atendimento, manuten¢do predial, monitoramento do consumo de agua, energia e
telefonia, servicos de malotes e administracdo de viagens. Nao foi possivel observar nas
organizacdes o gerenciamento € monitoramento de espaco, apesar deste ser um dos servigos
fundamentais encontrados na bibliografia para agregar valor ao negdcio das empresas. Esta
atividade auxilia no aumento da produtividade e eficiéncia da empresa, avalia fluxos de
producdo e otimiza processos € espacgos de trabalho. Este ¢ um campo onde engenheiros e
arquitetos tém um importante papel, em traduzir a estratégia de mercado da empresa para o
ambiente interno, comunicando a todos os funciondrios o rumo em que a empresa estd se

dirigindo.

Pode-se dizer entdo que estas consultorias que dizem oferecer um servico de gestdo de
facilities ndo o fazem plenamente, oferecendo suporte somente as tarefas de operacdo do
ambiente construido e atuando menos estrategicamente dentro das organizagdes. A gestdo
estratégica de facilities auxilia em muito o aumento de produtividade e eficiéncia de uma
empresa sempre agregando valor ao negocio das organizagdes, porém, para que isto acontega,
seu gestor deve participar do processo de decisdo em nivel estratégico, como também, ter
autonomia suficiente para otimizar todas as dreas que ndo pertencem ao core business da

empresa.
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Outro aspecto a salientar ¢ que com o crescente numero de gestores prediais surgindo
principalmente na cidade de Sao Paulo, foi fundada em novembro de 2004 a ABRAFAC
(Associag¢do Brasileira de Facilities) com o objetivo de proporcionar maior intera¢do entre
estes gestores e troca de informagdes para que se possa otimizar o processo de gestdo
estratégica do ambiente construido. Esta associagcdo juntamente com uma revista de circulagao
nacional, estdo realizando um levantamento através de um questiondrio inserido na revista,
sobre o perfil do profissional de gestdo de facilities. Infelizmente até o final deste trabalho,

nao foi possivel ter acesso a estes dados.

52 ESTUDO EXPLORATOTIO NA REGIAO METROPOLITANA DE
PORTO ALEGRE: RESULTADOS E ANALISE DAS ENTREVISTAS

Porto Alegre, cidade localizada a 1.109 (um mil cento e nove) quildmetros de distancia da
cidade de Sao Paulo e com uma populacao aproximadamente 8 (oito) vezes menor (PORTO
ALEGRE, 2005), ¢ menos ativa economicamente mas inicia-se na abordagem de gestao
estratégica do ambiente construido por seu continuo crescimento ao longo dos ltimos anos.
Por esta razdo, houve interesse desta pesquisa em conhecer a gestdo do ambiente construido
implantada em empresas localizadas em sua regido, como também, conhecer modelos de

gestdo de facilities aplicados em algumas destas organizagdes.

Como ja foi salientado quando da descrigdo do método de pesquisa, foram selecionadas trinta
e uma empresas atuantes na regido metropolitana de Porto Alegre, lideres no seu ramo de
atuacdo, para estudar como atuam quanto a gestao estratégica do ambiente construido, ou seja,
gestdo de facilities. Nesta etapa, buscou-se também a identificacdo das pessoas responsaveis
dentro das empresas por esta gestdo que fossem qualificadas a conceder uma entrevista ao
pesquisador. Em seguida, foram realizados contatos preliminares identificando aquelas
organizagdes que se mostraram dispostas a colaborar com o trabalho e discutir o tema de
gestdo estratégica do ambiente construido. Do total de trinta e uma empresas contatadas,
somente sete se mostraram interessadas em participar deste trabalho, promovendo assim uma

maior interagdo sobre este assunto.

Das sete empresas entrevistadas, duas pertencem ao segmento hospitalar sem fins lucrativos,

caracterizadas aqui por Hospital 1 (H1) e Hospital 2 (H2). Outras duas empresas entrevistadas

Gestdo de Facilities: Estudo Exploratorio da Pratica em Empresas Inseridas na Regido de Porto Alegre



92

pertencem ao setor comercial, mais especificamente ao segmento de shoppings centers. O
primeiro shopping atende a um publico alvo de classe A e B e esta aqui identificado por
Shopping 1 (S1) e o segundo tem como foco o publico de classe A, caracterizado por
Shopping 2 (S2). As outras duas empresas entrevistadas pertencem ao setor industrial, sendo
uma do segmento automotivo caracterizada por Industria 1(I1) e a outra do segmento eletro-
eletronico caracterizada por Industria 2 (I12). A ultima empresa representa o segmento de

ensino, caracterizada aqui como Universidade (U).

Com o desenvolvimento de uma andlise isolada de cada empresa, se fez a caracterizagdo de

diferentes perfis organizacionais.

Ambos hospitais entrevistados sdo centenarios, possuindo uma estrutura empresarial
tradicional. Para que a gestdo do ambiente construido agregue valor ao negoécio destas
empresas seus gestores deverdo ter mais autonomia e influéncia no nivel estratégico da

organizag¢do, necessitando portanto uma mudanga na cultura da empresa.

O gestor do Hospital 1 se vé€ estratégico, mas esta visdo ainda ndo acontece plenamente dentro
da empresa pois ndo possui ferramentas para colocar todas suas idéias em pratica. A falta
dessas ferramentas resulta em um processo de decisio demasiadamente centralizado no
gestor, dificultando a realizacdo normal de suas atividades, apesar do foco de atuacdo desta
gestdo estar alinhado com os objetivos de gestdo de facilities: satisfazer todas as necessidades
de seus ocupantes e se possivel antecipd-las. Nesta empresa a gestdo do ambiente construido
atua com foco tanto nos clientes internos como externos. Pode-se dizer entdo que esta gestao
possui alguns insights de gestdo de facilities apesar de isto ndo acontecer plenamente dentro

da empresa.

O Hospital 2 estd muito préximo aos shoppings no seu modelo de gestdo, pois atua como um
suporte menos estratégico e mais operacional, até mesmo pela cultura da empresa. O foco de
atuagdo de seu gestor do ambiente construido ¢ a integridade fisica do prédio, com grande
preocupagdo na infra-estrutura, atuando de forma a prever suas necessidades futuras. No caso
deste hospital nota-se uma grande limitacdo de atuacdo por parte da gestdo do ambiente
construido por este departamento ndo gerar receita, somente despesa. Como este
departamento ndo gera receita direta para a empresa hd muita dificuldade em mostrar os
beneficios de uma gestdo estratégica a direcdo da organizacdo, porém hd um grande esforgo
em manter /ayouts atualizados e otimizar espacos.
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Ambos os shoppings estudados ainda estdo muito focados no negdcio em si, sendo a gestdo
do ambiente construido ainda um suporte operacional e ndo estratégico (controle de custos,
seguranga, limpeza..) pois seu foco de atuacdo ¢ a integridade fisica do prédio. Os dois
gestores entrevistados sdo encontrados atuando diretamente no departamento de marketing,
tomando conta do condominio e ndo mantendo os objetivos estratégicos do ambiente

construido como sua atividade fim.

A Industria 1 ¢ uma industria multinacional com procedimentos formalizados para todos os
tipos de tarefas. Esta empresa tem uma estrutura elaborada e burocratica, atuando a gestao
predial na gestdo de processos e manuten¢do. Sua preocupacdo ¢ com a linha de produgao,
ndo considerando o espago construido como algo que agregue valor ao seu negocio, tendo
foco de atencdo de seu gerenciamento em dar suporte a area produtiva, ou seja, no ambiente
interno. Os departamentos que estruturam a empresa sdo muito setorizados, existindo
departamentos especificos para cada fungdo da gestdo de facilities. Aparentemente todos os
aspectos de gestdo de facilities sao desenvolvidos na empresa, porém ndo foi encontrada uma
pessoa responsavel por visualizar o todo na gestdo do ambiente construido, pois a visdo
sistémica ¢ um dos fatores fundamentais para que este tipo de gestdo possa agregar valor as

atividades basicas da organizagao.

Constatou-se que a Industria 2 tem uma cultura organizacional que permite uma gestao
estratégica do ambiente construido, pois seu gestor trabalha em otimizar espacgos de trabalho.
Neste caso o gestor atua em melhorar o funcionamento organizacional, focalizado na
satisfacdo de clientes internos e externos a fim de melhorar a eficiéncia da empresa. Aqui o
gestor de facilities possui autonomia suficiente na tomada de decis@o sobre todas as atividades
que ndo pertencem ao core business da organizacdo, devendo prestar contas a sede
internacional da empresa, onde também adquire todo o know how desta atividade e troca
informacdes sobre gestdo de facilities com diversas fabricas da mesma organizagdo

espalhadas pelo mundo.

A Universidade possui uma cultura burocratica, semelhante a Industria 1, porém sem o
mesmo suporte operacional. A gestdo estratégica do ambiente construido ainda ¢ pouco
desenvolvida na empresa, sem a percepcdo do problema de melhor administrar o espago
fisico. O setor de gestdo das edificacdes ¢ dividido em duas partes: projeto e manutengdo. A
visdo estratégica de agregar valor ao negdécio da empresa € pouco percebida nesta

organizagdo, apesar de ter um foco de gestdo no usudrio final. Assim, o que se presencia ¢
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uma gestdo reativa sendo atendidas somente as necessidades de seus ocupantes quando
requisitadas, ndo atuando na antecipacdo de demandas e otimizagdo de espacos antes que

essas necessidades acontecam.

Observa-se que a cultura de gestdo de facilities ainda ¢ muito pobre nas empresas
entrevistadas pois ainda se gerencia principalmente servicos e o ambiente fisico, € ndo sua
influéncia na atividade fim da empresa. Nas entrevistas notou-se um baixo nivel de
compreensdo das perguntas, pois houve uma grande divergéncia das respostas. Acredita-se
que isto ocorreu devido a falta de formagao especifica destas pessoas no contexto de gestdo de
facilities, de ferramentas que estes gestores tém para auxilio na gestdo predial como também

na sua atuagdo mais operacional e menos estratégica dentro das empresas.

A falta de um modelo de gestdo de facilities dificulta o avango da gestdo estratégica do
ambiente construido nestas empresas. A excecdo a regra ¢ a Industria 2, que tem sucesso nesta
area pois traz um modelo de fora do Brasil e sua cultura organizacional est4 aberta para este

tipo de gestdo estratégica, pois ela sabe que da resultado por sua experiéncia internacional.

Os topicos gerais utilizadas para a elaboracdo do roteiro de entrevista, como foi anteriormente
especificado, foram divididos em quatro grandes grupos onde as perguntas relacionadas a
cada um deles foram analisadas em conjunto, a fim de descrever como ¢ feita a gestdo do

ambiente construido nos complexos prediais pesquisados.

As entrevistas completas referente a cada empresa estdo apresentadas no apéndice B e a
sintese das respostas de cada pergunta referente ao roteiro de entrevista estdo apresentadas nos
quadros 1 a 18. Cabe ressaltar que foram eliminadas informagdes que pudessem identificar as
empresas entrevistadas. Enfrentou-se, uma grande dificuldade na maneira de apresentar estes
resultados devido a diversidade de respostas obtidas entre as diferentes empresas com

referéncia a uma mesma pergunta.

Desta forma, primeiramente serdo apresentado as respostas obtidas nas entrevistas com
referéncia a(s) pergunta(s) do topico em questdo. Em seguida serdo analisados os resultado
em funcdo da classificagdo em: planejamento estratégico do ambiente construido, gestdo do
espago fisico ocupado, gestdo de mobilidrio e equipamentos e gestdo de operagdo e

manutengao.
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5.2.1 Planejamento Estratégico do Ambiente Construido

O planejamento estratégico do ambiente construido trata de questdes referentes as etapas
anteriores ao projeto e construgcdo da edificacdo onde a empresa ird se instalar ou aquisicao de
espago fisico para este mesmo fim. As areas de atuacdo do gestor de facilities abordadas neste
tema foram: planejamento e analise do ambiente construido a longo prazo; desenvolvimento
de politicas corporativas do ambiente construido; planejamento e projeto do ambiente
construido; aquisicdo e construcdo de bens imoveis. Cada um dos itens seguintes deste

trabalho trata especificamente de um dos topicos citados.

5.2.1.1 Planejamento e Analise do Ambiente Construido a Longo Prazo

HI - Existe. H4 uma superintendéncia do Hospital que se remete aos diretores e a estes se remetem
11 gerentes. Assim todas as areas interagem, trocando informacdes a cada 60 dias.

H2 — Existe. Este departamento se enquadra dentro do planejamento estratégico.

S1 - No inicio do ano sdo programados todos os investimentos. Ha necessidade, também de ligar a
época de obras com a area de marketing por causa das promogdes. No inicio de cada ano ¢ feito um
cronograma geral para encaixar todas as atribuicdes do shopping.

S2 - Existe, o planejamento estratégico ¢é feito pelos diretores e pelos donos do shopping. Baseado
nisso este departamento tem metas a cumprir.

I1 - Existe, pois as metas de cumprimento e atendimento de fargets partem do business planning
continuous (BPC) da empresa. Ele ¢ feito nos niveis superiores da empresa e vai baixando para
atender as metas da companhia.

2 - Sim, todas as agOes dentro de facilities sdo vinculadas diretamente com o planejamento
estratégico da empresa, abrir novas fabricas, abrir novas unidades, diminuir investimento em ativos,
aumentar a densidade ocupacional dos prédios.

U - O planejamento estratégico da universidade ¢ assim: manter tudo cem por cento funcionando.
Com esse objetivo ¢ desenvolvido o trabalho.

Quadro 1: vinculag@o do planejamento operacional do ambiente
construido com o planejamento estratégico da empresa

Neste item procurou-se analisar se existe alguma vinculagdo do planejamento operacional do
ambiente construido com o planejamento estratégico da empresa. Nas entrevistas foi

encontrada uma unanimidade, por parte dos gestores, em haver esta influéncia. Todavia, na
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maioria dos casos, notou-se que ndo existe uma influéncia direta do gestor de facilities no
planejamento estratégico da organizagdo e sim dos desdobramentos do planejamento
estratégico, influenciando a gestdo predial. Pode-se dizer entdo que o planejamento
estratégico influencia na gestdo do ambiente construido, porém o gestor predial ndo possui
influéncia no planejamento estratégico da empresa. Para que haja valor agregado a
organizacdo ¢ fundamental que o gestor de facilities possa ser ouvido nos niveis estratégicos

da organizagdo e tenha autonomia suficiente para otimizar espacos.

Constatou-se, por exemplo, que em algumas empresas (Shopping 1 e Industria 1) existe um
limite financeiro imposto por este planejamento, atuando o gestor do ambiente construido no
cumprimento de metas propostas pelo planejamento estratégico. Ja no caso especifico de
shoppings centers, a programagdo de obras e manutencdo deve se enquadrar no fluxo do
shopping: em dezembro, época de muito movimento ndo deve ser feito nada que atrapalhe as
vendas de Natal. Assim, o departamento de operagdo e manutengdo ¢ subordinado ao
departamento de marketing. Neste mesmo setor nota-se que estes gestores ndo propdem novas
solugdes estratégicas de espago e sim transmitem ao ambiente fisico as estratégias
desenvolvidas pela diretoria do empreendimento pois ndo tém autonomia suficiente para a
tomada de decisdo estratégica com referéncia ao espacgo fisico do edificio. Esta ¢ uma gestao
reativa que segue metas definidas pelos empreendedores. No caso da Universidade, pode-se
dizer que seu gestor ndo se reconhece atuante no planejamento estratégico da organizacao
pois este tipo de gestdo ¢ menos formal, ndo havendo muita interagdo entre os departamentos

da empresa.

Por sua vez, no caso da Industria 2 isto ndo acontece pois a fungdo do gestor ¢ de provocar o
planejamento estratégico da empresa, otimizando a densidade ocupacional dos prédios,
diminuindo investimentos em ativos e abrindo novas unidades. Esta ¢ uma gestdo pro-ativa
que atua diretamente no planejamento estratégico do ambiente construido pois analisa fluxos
de pessoas, equipamentos e relacdes entre estacdes de trabalho propondo assim novas

solucdes para melhor atender a empresa antes mesmo que a demanda se concretize.

O profissional da Industria 2, portanto, realiza a verdadeira fun¢do de um gestor de facilities.
As demais abordagens encontradas sdo reativas, procurando atender as necessidades dos
clientes quando eles solicitam a este departamento, ndo havendo o compromisso imediato em

otimizar processos de trabalho e novas solucdes de ocupagdo de espaco.
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5.2.1.2 Desenvolvimento de Politicas Corporativas do Ambiente Construido

HI1 - As necessidades dos clientes externos e internos. Nao se pode s6 pensar nos externos, tem-se
que resolver também os problemas dos internos para deixa-los mais satisfeitos atendendo assim
melhor os clientes externos.

H2 — Projecao das necessidades futuras, preocupagao com infra estrutura.

S1 - A principal preocupacgao é seguranca. Dentro da area operacional, 50% da atengao esta voltada a
seguranga, depois vem a area de manutengao e principalmente a parte de custos condominial.

S2 - A principal meta hoje ¢ qualidade e execucdo do servigo bem feito e uma vez so.

I1 — Esta é uma area ¢ de apoio. Fun¢do niimero um ¢ fazer sair carro no final da linha. Atender
100% o pessoal da fabrica para que nada falte no processo de fabricagdo do veiculo. A principal
funcdo ¢ dar suporte a area produtiva. Pode-se dizer que o processo ¢ o principal foco — melhorar
eficiéncia e qualidade.

12 - O foco principal € o alinhamento com a estratégia da empresa. Depois tem-se que dividir ele em
foco da empresa e o foco do cliente interno. Se for somente pelo foco da empresa e ndo atender o

cliente interno vai comecar haver insatisfacdo. A funcdo deste departamento € manter o site
funcionando e dar o operacional para tudo o que a fabrica precisar.

U - O proprio aluno, o usuario final. Tudo ¢ feito para que ele se sinta bem. Assim, sera favorecido o
curso como também a Universidade.

Quadro 2: foco de atencao da gestdo do ambiente construido

HI1 - Participou do ABRAMAN, mas ndo gostou. Atualmente coleta indicadores para entdo poder
trocar informagdes com outros hospitais.

H2 - Ha interacao com demais hospitais esporadicamente com referéncia a tecnologia e mobiliario.

S1 - Nao ha na area de manutencao. Na area de seguranca existe uma grande troca de informagdes
entre todos os shoppings. A cada 60 dias trocam experiéncias.

S2 - Existe uma interagdo corporativa, pois tem uma rede de varios s6cios, com quem trocam
informagodes, existem também pontos de avaliacao e comparagao com outros shoppings.

I1 - Manutengao on-line, ou seja, produtiva, ndo abre mao de fazer com pessoal proprio, manutengao
off-line, ou seja, toda a parte de facilities e utilities ¢ 100% terceirizada.

12 - Muito pouco, a interagdo ocorre mais com as demais unidades da empresa.

U - Nao ha nada assim de intercambio entre empresas nessa area.
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Quadro 3: interlocutores dos gerentes do ambiente construido em
Porto Alegre

Ao tratar de questdes relacionadas ao foco de atuacdo da gestdo da edificagdo das empresas
como, também, sua possivel interacdo com diferentes setores para troca de informagdes sobre
ambiente construido, percebeu-se que o foco de atencdo do gerenciamento muda de empresa
para empresa: ha uma percep¢ao multipla dos diferentes entrevistados. A gestdo de facilities
deve ter foco nas pessoas, clientes internos e externos e ndo no seu produto final. O Hospital
2, os Shoppings 1 e 2 e a Industria 1 possuem foco de atengdo no prédio por terem gestoes
com carater operacional e ndo estratégico. As demais empresas (Hospital 1, Industria 2 e a
Universidade), entendem a fun¢do de atender clientes internos e externos, possuindo uma
visdo estratégica, focando portanto sua resposta no usudrio daquele espaco ao invés de ser no
ambiente em si: atendem as necessidades dos clientes internos para maximizar satisfagdo dos

clientes externos.

Apesar de algumas organizagdes terem alguns insights da fungdo e foco de gerenciamento de
facilities, muitas vezes este tipo de gestdo ndo esta implementado plenamente na empresa por
causa de sua cultura organizacional como também pelo desconhecimento por parte dos

gestores de um modelo de gestdo e ferramentas que suportem um foco estratégico.

Com referéncia a interacdo dos gestores com outros administradores na area de facilities,
observa-se que quando esta existe, ocorre somente entre as empresas da mesma corporacao,
pois ndo sdo concorrentes, atuam em regides diferentes ou com posicionamento de mercado
diferentes. Nao ficou caracterizada a interacdo entre segmentos que poderiam trocar
experiéncias para beneficio e avaliagio de todos. E importante destacar que um gestor do
ramo industrial e um do hospitalar acreditam que esta interagdo ¢ importante e destacaram a

falta de troca de idéias e de experiéncias na area de gestdo estratégica do ambiente construido.

Pode-se dizer, entdo, que existe uma fragilidade muito grande na interlocugdo entre gestores
prediais, ndo existindo articulagdo entre esses profissionais. Quando existe alguma interagdo,
esta acontece devido a especializacdo das areas, porém constata-se que ndo existe um esforgo
para um maior intercdmbio entre os diversos setores pesquisados. Necessita-se portanto uma
maior interlocu¢do para troca de informagdes e solu¢des que suportem a gestao estratégica do

ambiente construido.
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5.2.1.3 Planejamento e Projeto do Ambiente Construido

H1 — Atua ha 20 anos na administragdo predial hospitalar, sendo incorporado a este hospital na fase
de operacdo da edificagdo.

H2 - Na operacao, ocorre estrutura de gestao na empresa ha 50 anos, nos ultimos 20 anos ficou mais
de acordo com o mercado.

S1 - O shopping estda com 10 anos ¢ o gerente esta atuando ha 5 anos no comando da area
operacional. Fase de operagao.

S2 - O shopping tem 21 anos e sua gestora trabalha ha 14 anos, portanto, na fase operacional da
edificagao.

I1 — Ha gestao desde o inicio da obra, com a fungdo de acompanhar toda a instalacdo, para depois
administrar a parte de manutengdo, essa ¢ uma filosofia da empresa.

12 - O gestor entrou na finalizacdo do projeto e inicio da aprovagdo, dois meses antes de iniciar a
operacao da empresa no Brasil.

U - A manutengdo sempre houve, as vezes com abrangéncia maior e outras com abrangéncia menor.
Hoje a manutenc¢ao esta com abrangéncia maior do que no inicio.

Quadro 4: fase do empreendimento em que a atividade de gestao foi
incorporada ao edificio

Com referéncia ao planejamento e projeto do ambiente construido, procurou-se analisar em
que fase do empreendimento a atividade de gestdo do ambiente construido foi incorporada a
empresa € saber se 0s gestores entrevistados participaram do processo de constru¢do da
edificagdo ou ndo, conhecendo portanto as caracteristicas especificas do edificio e melhor
geri-las na etapa de uso do espaco fisico. Outro aspecto importante ¢ que o armazenamento de
informacdes necessdrias a operagdo e uso da edificacdo se torna mais facil e adequado se
acontecer desde o inicio da constru¢do do ambiente construido, organizando plantas e
especificagcdes de projeto que no futuro possam ser uteis no caso de alguma intervengdo no

prédio.

Gestdo de Facilities: Estudo Exploratorio da Pratica em Empresas Inseridas na Regido de Porto Alegre



100

No segmento hospitalar os gestores entrevistados foram incorporados ao edificio na fase de
sua operacdo. Estas organizagdes ja existem hd muitos anos, porém ndo se tem informacao se

esta funcdo ja existia na empresa antes destes profissionais.

Com referéncia aos shoppings, os dois administradores foram incorporados na fase de
operacdo da edificacdo pois esta atividade ja existia desde o inicio da operacdo dos shoppings
nesta cidade. Neste tipo de organizagdo, a area de operagdo atua muito proximo ao negdcio da

organizacdo servindo as necessidades do departamento de marketing.

J& na industria, como sdo empreendimentos novos, € com novas filosofias administrativas, os
dois administradores foram incorporados a empresa no final da etapa de projeto e inicio da
obra para que conhecessem as peculiaridades da construgdo e pudessem melhor administra-las
na sua operacdo. A Industria 1 estd mais voltada a manutencao, filosofia bem parecida com a
da Universidade: coloca-se um gestor no periodo da construcdo do edificio para ajudar na
futura manutencdo das instalagcdes. No caso da Industria 2, este sim acompanhou a obra da

edificag@o para depois fazer uma gestao estratégica do ambiente construido.

5.2.1.4 Aquisi¢do e Construgdo de Bens Imdveis

H1 — Ha esta influéncia pois € ele quem contrata as empresas para construir novos blocos do
hospital, participando do processo de projeto. Com referéncia a aquisi¢do de novos espagos, este
gestor possui terrenos e casas ao redor do hospital mapeadas com seus valores de mercado e ¢ ele
quem propoe uma expansao e analisa o investimento.

H2 — Em novos /ayouts somente ha influéncia do gestor quando se trata de equipamentos maiores e
mais importantes a serem relocados. Novos espagos sao desenvolvimento em conjunto com a area
necessitada.

S1 - Sim, porém em menor grau de autonomia, quem decide mesmo ¢ o empreendedor.

S2 - Devido a falta de espaco do shopping, normalmente ha tentativa de negociar com as lojas alguns
pontos em que possam ser alocadas lojas maiores, com maior receita, recolocando as lojas menores
para outros locais.

I1 - Quando ¢ planejada alguma coisa nova, o envolvimento ¢ de todas as areas. Se alguma area tem
alguma necessidade, ela procura a manutengdo central, solicita a area competente a emissdao de um
desenho para estudo. Depois da aprovagdo geral, € necessaria a emissdo de um projeto especifico
para alocagdo de verba, no caso de uma expansao.

12 - Sim, ha esta influéncia. Toda a decisao ¢ tomada por este departamento.

U — Ha influéncia. Quando o pessoal de um curso quer fazer uma modificagdo, ¢ feito um estudo
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para ver se isso ¢ viavel ou ndo. Tudo ¢ desenvolvido em conjunto. Todas as constru¢des novas
também passam por este departamento.

Quadro 5: influéncia do gestor de facilities na disposi¢ao do layout e
aquisi¢do de novos espacos

H1 - Existe, porém ndo muito formalizado. No ano passado foi colocado em ag@o o plano Hospital
2000 existente através de projeto.

H2 — E através do planejamento estratégico que € previsto quando vai ser criado um novo prédio ou
quando vao fornecer um novo tipo de servigo. Entra-se somente na area de projeto.

S1 - Existe um projeto de expansdo do shopping para o terreno ao lado, triplicando a area locada,
com edificio garagem e uma area para locagdes comerciais.

S2 - Existe, hoje o foco ¢ atender a classe A. Baseado nisto € feito uma pesquisa e a partir dela se
descobre o que o cliente quer. Atualmente, existe um planejamento de ampliagdo de uma area do
shopping pois precisa de area maior.

I1 - O grau de algada de ampliacdo da fabrica ¢ na sede da empresa no exterior. Sai do Brasil, ndo ha
nenhum nivel de aprovag@o aqui, somente no exterior.

12 - Depende da estratégia e da utilizagdo, se € temporario, normalmente ¢ optado por uma locacao,
se ¢ mais definitivo, se parte para a aquisigao.

U - A Universidade tem planejamentos para 2, 5, 10, 20 anos. Ha varios prédios previstos para serem
construidos ao longo desses anos.

Quadro 6: existéncia de planejamento que, vinculado ao estratégico,
estabeleca a aquisi¢do/loca¢dao de novos espagos

Este item procurou identificar se existe algum planejamento vinculado ao estratégico que,
estabeleca a aquisicdo, locacdo ou arrendamento de novos espagos. Na maioria das
organizagdes este planejamento estd inserido no planejamento estratégico da empresa,
acontecendo até mesmo fora do Brasil, no caso da Industria 1, ndo possuindo o gestor do

ambiente construido autonomia na decisdo de expansoes.

Pode-se dizer que na maioria das organizagdes ndo foi visualizado visdo estratégica no
departamento de gestdo e operacao predial. Salvo a Industria 2, a visdo dos gestores dessas
organizagdes ¢ muito limitada pois atuam somente no planejamento fisico do edificio, nao

havendo interferéncia no planejamento estratégico da empresa.

Com referéncia a influéncia do gestor de facilities na aquisicao de novos espagos, constatou-
se que na maioria dos casos, quem toma esta decisdo de expansdo da empresa € a alta diregdo
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e os empreendedores do negocio, ndo dando oportunidade aos gestores do espaco fisico de
interferir e opinar neste processo. Porém, no setor hospitalar, presencia-se pelo menos a

possibilidade do gestor indicar espacos para compra ou expansdo do ambiente construido.

Com referéncia aos shoppings, os gestores do ambiente construido atuam muito na visdo do
empreendedor escolhendo o mix de lojas apropriado para sua empresa. Nao atuam na decisdao
de expansdo e de compra de bens imoveis para a organizagdo. Estas empresas ndo véem a
atividade de gestdo do ambiente construido como suporte pois este trabalho estd muito
préoximo ao negocio da empresa, sendo os gestores responsaveis pela operacao das decisoes

tomadas em nivel estratégico.

Na Universidade este tipo de gestdo ¢ muito passiva, procurando solugdes apenas quando
surge algum problema ou alguma demanda a ser atendida. O planejamento de construgdo de
novos espacos ¢ realizado pela diretoria da organizacdo sem a participagdo do departamento

de gestdo e operacao do espago fisico.

No segmento industrial, nota-se que na Induastria 2, seu gestor provoca insights de como
melhor ocupar os espagos sem a necessidade de investimentos em ativos. Caso haja esta
necessidade ele tem autonomia suficiente para sugerir aos diretores da empresa uma possivel
expansdo do espago de trabalho. Este gestor ¢ mais autdbnomo e a empresa permite menos
formalidade, dando a organizag¢do respaldo em todas suas decisdes. Neste caso o gestor se
preocupa com todas as condi¢des de funcionamento da organizacdo, devendo ele propiciar

tudo para que a empresa possa operar perfeitamente.

5.2.2 Gestao do Espaco Fisico Ocupado

A gestdo do espaco fisico ocupado procura abordar elementos que ajudam a otimizar o
ambiente construido onde a empresa esta instalada como disposi¢do, coordenacdo, mudancas

e relocacdes no edificio, como também sistemas de informagdo que auxiliem a gestao predial.
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5.2.2.1 Disposicao, Coordenagdo, Mudangas e Relocagdes no Ambiente Construido

HI1 - Todas as intervengdes feitas no espago sdo realizadas com projeto e a empresa que fornece o
projeto € que possui essas informagoes. Coisas menores que nao necessitam de projeto sao
responsabilidade de uma arquiteta dentro do hospital e depois se pede a empresa que possui os
desenhos da edificagdo para atualiza-lo.

H2 — Acontece de acordo com a demanda, quando ha necessidade de um tipo de servigo. A pessoa
responsavel pelo departamento tem que gerenciar esta area.

S1 - Existem normas para o lojista que esta se instalando. Neste ano esta sendo feita uma nova
programacao visual e reforma interna. Existe também um monitoramento para ver se o lojista esta
seguindo as normas. Caso haja infracdo ¢ notificado por escrito e depois que acontece a terceira
infracdo ele ¢ multado em 10% do valor do aluguel.

S2 - Existe, hoje estd sendo trabalhado um novo /ayout numa area de alimentagdo do primeiro piso
onde existe um problema de fluxo. Hoje esta area esta prejudicada pois o fluxo é muito pequeno.
Outro ponto a se observar ¢ que as lojas maiores estavam em segundo plano por causa de lojas
pequenas na sua frente, entdo se esta encerrando estas lojas e trabalhando neste lugar em eventos. Em
cima de layout que o departamento se organiza. Onde ha algum problema de trafego, ou insucesso de
lojas, ¢ feito o trabalho.

I1 - Sim, na sede da empresa, no Brasil, existe um departamento especifico que s6 administra layout
administrativo, vinculado a uma éarea chamada Planejamento e Instalagdes, que administra obras
novas. Existe também um outro departamento chamado de Layout e se reporta basicamente a
processo. Quando necessdrio, existe um procedimento especifico para solicitar remodelagem de
layout.

12 - Sim, ha padrdes em termos de tamanho de estacao de trabalho, que, mais ou menos, segue dentro
da adaptacao e da cultura de cada local. Toda a mudanga passa por este departamento, pois assim se
consegue ter uma continuidade, uma padronizagido do servigo de processo.

U - Existem revisdes perioddicas em visitas e solicitagdes de servigos. Existe um funcionario que
passa periodicamente em todos os prédios, em todas as salas, em todos os banheiros e preenche uma
planilha e isto ¢ chamado de revisdo preventiva. Fora isto existem as pessoas que estdo no dia-a-dia
que, véem os problemas e solicitam os servigos para este departamento.

Quadro 7: existéncia de planejamento ou monitoramento de /ayout de
espago
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H1 - Podem ser feitos através de uma necessidade de um departamento que necessite remocao de
mais alguém, mas sempre feito com projeto. Quando um médico tem uma necessidade de espaco,
este se remete ao gerente do departamento e nas reunides desses 11 gerentes conversam. Se houver
disponibilidade de espago e de recursos, estas necessidades sao atendidas.

H2 — Iniciativas do setor ou da direcdo, sempre com a idéia de criar um espago melhor com o
minimo de interrupgdo daquele servico.

S1 - Podem ser iniciativas da loja ou do shopping. Se o shopping esta querendo mudar esta loja, todo
o custo desta modificag@o ocorre por conta do shopping.

S2 - Hoje de lojas pequenas precisa-se fazer lojas maiores, entdo sdo tiradas os pequenos e colocados
em areas que o shopping compra para recoloca-los. Procuram alocar lojas que ndo existam em Porto
Alegre, lojas internacionais.

I1 — S3o de iniciativa da area que necessita de relocacao, que recorre a este departamento.

12 — S3o feitas pela necessidade, falta de espaco, que fazem repensar o /ayout, mudar uma equipe que
precise de espago menor e colocar uma que necessite de espago maior.

U - Sao iniciativas das necessidades dos usuarios. A Universidade hoje ¢ “uma metamorfose
ambulante”.

Quadro 8: quando normalmente sdo feitas mudancas e relocacdes de
pessoas/departamentos ou empresas

Este item procura analisar questdes referentes ao espago ocupado pela empresa, como a
existéncia de algum planejamento ou monitoramento do /ayout do espago fisico e, também, a
constatacao de quem normalmente € a iniciativa quando acontecem mudangas e relocagdes de

pessoas, departamentos ou empresas.

Com referéncia ao planejamento ou monitoramento do /ayout de espago, o que foi encontrado
¢ que somente na Indistria 2 existe a compreensdo e entendimento que um bom planejamento
e monitoramento do espago pode auxiliar na funcionalidade da edificacdo, melhorar relagdes
entre departamentos e aproveitamento do espago de trabalho, reduzindo assim novos

nvestimentos em bens imoveis.

No setor comercial existe um monitoramento de espago ndo efetivo, pois analisa-se espago

fisico de acordo com as vendas dos locatdrios. Neste caso o gestor atua remodelando a
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disposicdo das lojas, estando a gestdo do espago fisico voltado ao proprio negdcio, ou seja,
acontece aqui uma gestdo administrativa e ndo como suporte ao core business da empresa
(ndo como facilities). Cabe destacar que no Shopping 2 existe um monitoramento do fluxo das
pessoas, ou seja, monitoramento de layout. Apesar da analise de fluxo ser indicada na
bibliografia estrangeira como sendo uma das fungdes da gestdo de facilities, ndo ¢ realizada
como gestdo pro-ativa e sim reativa pois quando os negdcios vao mal ¢ que se analisa o que se

pode fazer.

Nos hospitais, ndo existe um monitoramento de layout de espago apesar de todas as
intervengdes que acontecem no espaco construido serem realizadas com desenvolvimento de
projeto. Nota-se que mesmo quando ndo ha mais espaco para o empreendimento crescer,
exigindo portanto uma ampliagdo, ndo hd uma maior preocupacdo com o melhor
aproveitamento de espaco e como ele pode proporcionar um melhor uso para seus usuarios.
Nao se pode concluir se isto acontece porque o espaco construido no Brasil ainda ¢ mais
barato que nos EUA e na Europa, ou se os centros urbanos aqui ndo estdo tdo cheios quanto
14, mas se hd uma possibilidade de expansdo, ¢ sempre optado por isto ao invés de estudar
como melhor aproveitar o espago existente. Na Universidade o que existe ¢ revisdo de

manuten¢do e ndo monitoramento do /ayout do espago.

Na Industria 1 o planejamento de espago ¢ mais formalizado que nos demais segmentos,
porém sua estrutura burocratica ndo possibilita que exista algum responsavel que visualize o
todo, toda a fabrica operando. Esta visdo sistémica ¢ de extrema importancia para o sucesso
da gestdo de facilities. J4 na Industria 2 pode-se dizer que esta visdo existe e junto a gestdo de
facilities hd& um monitoramento de /ayout de espaco e estacdes de trabalho para um melhor

aproveitamento do ambiente construido.

Constata-se entdo que na maioria das empresas falta um planejamento e monitoramento de
espaco fisico no uso da edificacdo ao longo dos anos, podendo esta ser uma importante
ferramenta na otimizacdo de espagos de trabalho, reduzindo assim a necessidade de
investimento em novos espacos construidos. Esta ferramenta também auxilia na analise de
funcionalidade da empresa, proporcionando, assim, melhores solugdes de uso do ambiente

construido.

Com referéncia a mudangas e relocacdes de pessoas, departamentos ou empresas dentro da

edificagdo, observa-se que isto acontece na maioria das empresas devido a uma necessidade
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de seus departamentos ou pessoas alocadas no espaco construido. Necessita-se portanto, a
concretizagdo de uma necessidade para o departamento de gestdo e operagdo da edificagdo
responder e propor solu¢des de ambientes de trabalho. Logo, esta ¢ uma atividade reativa pois

somente responde a demanda dos ocupantes do edificio.

No setor hospitalar, ha uma forte preocupacdo que estas mudangas sejam realizadas com o
minimo de interrup¢do naquele servico e sempre de maneira que o cliente/paciente ndo seja
perturbado com barulho de obras. Quando hd uma falta de espaco em shoppings centers, se
percebe que a selecdo das lojas que irdo continuar naquele espaco, esta extremamente
vinculado a estratégia de mercado do shopping e ao seu mix que atende & um determinado
publico alvo. Aqui quem decide a relocacdo das lojas é o marketing e o departamento de
gestdo e operacdo atua respondendo a esta necessidade. Na Universidade quem toma a
iniciativa de mudanca ¢ o usudrio, sendo também este departamento responsivo. Ja na
Industria 2 isto acontece de maneira diferente pois o gestor atua mais na percep¢ao de
densidade e demanda, induzido a pensar num monitoramento e controle de densidade.
Independente de solicitagdo, de atender as reivindicagdes, este gestor tenta perceber as
necessidades de espaco otimizando a densidade ocupacional. Assim, caracteriza-se nesta
organizacdo uma gestdo pro-ativa do ambiente de trabalho, ou seja gestdo estratégica, pois
antecipa-se da demanda fornecendo a solu¢do de espaco antes mesmo da necessidade

constatada pela empresa.

5.2.2.2 Sistema de Informacado para a Gestdo do Ambiente Construido

H1 - Nao propriamente de gestdo predial. Ha um software de gestdo hospitalar em que sdo
organizados alguns indicadores de desempenho.

H2 — Sim, AutoCAD, CorelDraw, PhotoShop, software especifico nao.

S1 — Sim, software especifico de administracdo de shopping center. Na area operacional ha um
monitoramento de energia elétrica via Internet.

S2 - O software de operacao ¢ da Johnson Controls. Este software € instalado no shopping, e na casa
de sua gestora também. E a grande ferramenta em automagao, em ligar e desligar pontos, saber o que
esta acontecendo em alarmes.

I1 - Maximo na parte de manuteng¢ao predial.

12 - AutoCAD.
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U - Esta em implantacdo o Manu’s. Este sofiware ainda esta em fase de cadastramento de dados, a
partir dai, sera utilizado.

Quadro 9: existéncia de software que auxilie no armazenamento de
informagdes e tomada de decisdo

H1 - Nao existe um documento formal, mas os usuarios sabem que devem se remeter ao seu gerente
para que este leve o problema a ser resolvido para a reunido de gerentes.

H2 — Nao existe formalmente, existe ¢ a necessidade deles. As pessoas sabem que devem recorrer a
engenharia quando necessitam de alguma coisa.

S1 - Existe um manual do lojista onde constam todas as normas e politica do shopping que ¢
entregue no momento do aluguel da loja.

S2 - Todo o projeto que uma loja vai executar deve acontecer de acordo com as normas internas. Ha
horario para entrada e saida de material, esta tudo definido.

I1 - Existem varias normas. Os funcionarios sabem que devem proceder através de ordens de servigo
quando necessitam de alguma coisa.

12 - Os departamentos sabem a quem recorrer quando necessitam de alguma coisa. Tudo tem que
passar por este departamento.

U — Os alunos e professores devem ir ao seu diretor de curso, a dire¢do de curso passa para a
Ouvidoria e ela passa para este departamento. Nao existe documentacao formal para isto.

Quadro 10: existéncia de documentagdo informando aos
departamentos/usuarios sobre normas ou politicas a seguir referente
aos bens fisicos do edificio

H1 - Os contratos das edificagdes sdo responsabilidade da administracdo do hospital. Nao ha
cobranca de IPTU por esta organizacao ter carater filantropico.

H2 — Nao estd a cargo deste departamento e sim no setor de controladoria. IPTU- setor juridico e
tesouraria.

S1 - E responsabilidade da area financeira controlado pela VS Sistemas (IPTU de lojas, vencimento
de contrato...)

S2 - Nao ¢ funcdo deste departamento, IPTU ¢ dentro do condominio, pois se refere a parte
financeira, locacao de lojas € parte comercial.

I1 - Outro departamento toma conta disso. Contratos sdo administrados pela area juridica e quem ¢
responsavel pela guarda de documentos de IPTU e alvaras ¢é a area de Planejamento e Instalagdes em
Sao Paulo. Ela deve ndo s6 manter os desenhos atualizados, como as areas atualizadas e regulariza-
las junto as prefeituras cada vez que tiverem alteracgdes.

12 — E fungio deste departamento armazena-las, armazenado por local de operagio.

U — Nio ¢ fungdo deste departamento. E outro setor que cuida disso.
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Quadro 11: armazenamento das informagdes referente aos bens
imoveis (contratos de aluguel, IPTU)

Procurou-se aqui tratar de questdes relacionadas a troca e armazenamento de informacgdes
prediais como: a existéncia de algum sistema de informacdo que auxilie no armazenamento de
informacdes e tomada de decisdo; existéncia de documentacdo informando aos
departamentos, usuarios ou empresas alocadas no espago construido, sobre normas ou
politicas a seguir referente aos bens fisicos do edificio; maneira como sdo armazenadas as

informacgdes referentes aos bens imoveis (contratos de aluguel, IPTU).

Nota-se que as empresas nao utilizam nenhum sistema de informagdo completo que auxilie na
tomada de decisdo referente a gestdo estratégica do ambiente construido. Algumas delas
utilizam tecnologias da informagdo que dao suporte a esta tarefa, apesar de ndo oferecerem

uma solugdo completa para esta atividade.

Com referéncia a existéncia de algum tipo de software que ajude no armazenamento de
informacdes e tomada de decisdo, o que se observa ¢ que ndo hé atencdo voltada para isto por
parte dos gerentes sobre a necessidade e auxilio de um sistema de informacdo. SO duas
empresas fazem mencao de softwares de espaco (AutoCAD), entendendo o objeto de apoio e
todas as demais fazem referéncia aos softwares administrativos. Somente estas duas
organizagdes mostram o entendimento da gestdo de ambiente construido e ndo manutengdo.
Observa-se que este ¢ um aspecto que deve ser evoluido, precisando os gerentes de maior
auxilio na gestdo da edificagdo. O mercado deve evoluir no sentido de oferecer maiores
opcdes de softwares e sistemas de informagdo para uma gestdo mais adequada das
edificacdes. Acredita-se que parte da informalidade e da centralizagdo da gestao pelo gestor ¢
atribuida a auséncia de um software adequado para este processo, ou um sistema de

informacao de ficil manuseio.

Com referéncia ao armazenamento de informagdes sobre os bens imédveis (contratos de
aluguel, IPTU) nota-se que na maioria das empresas esta tarefa ndo ¢ funcdo dos
departamentos de operagdo do ambiente construido, estando a cargo de departamentos como
finangas, comercial, juridico, planejamento e instalagdes, controladoria. Somente na Industria
2, onde foi percebida uma gestdo pro-ativa e semelhante com as fungdes de facilities descrita

na bibliografia, ¢ que também realiza esta atividade.
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Na questdo referente a existéncia de algum documento informando aos departamentos,
usudrios ou empresas alocadas no espaco construido sobre normas ou politicas a seguir
referentes aos bens fisicos do edificio, foi informado que os ocupantes sabem a quem recorrer
e como proceder quando necessitam de alguma coisa, ndo existindo documentacao formal. No
caso dos shoppings centers esta documentagdo existe através do manual do lojista onde consta
todas as normas e politicas da empresa. Neste caso o conjunto de lojas faz parte de uma
mesma unidade, estando o espago fisico, neste tipo de organizacdo, muito proximo ao negocio
em si e isto justifica normas formalizadas em documentos entregues aos usudrios. Nenhuma
empresa mostrou preocupacdo em fornecer normas e procedimentos para que o usudrio saiba

como proceder em relacdo a conservagdo do ambiente fisico, equipamentos e mobilidrio.

5.2.3 Gestao de Mobiliario e Equipamentos

Com referéncia a gestdo de mobilidrio e equipamentos procurou-se analisar os procedimentos
de aquisicdo como também a gestdo de inventario de espago com a sua disposi¢do, a fim de

melhor conhecer a gestdo das empresas referente a este tema.

5.2.3.1 Aquisi¢do de Mobiliario e Equipamentos

HI - Nao ¢ responsabilidade deste departamento e sim do setor de suprimentos.

H2 — E Analisada a viabilidade de confecgdo propria de tudo o que é projetado no layout inicial.
Analise custo/beneficio.

S1 - E feita conforme a necessidade pois quem faz a aquisi¢do destes equipamentos ¢ o condominio
e ndo o empreendedor.

S2 - E fungdo deste departamento, existe um projeto e entdo é feito um or¢amento e aprovado.

I1 - Este departamento da suporte nisto. As areas fazem a solicita¢do via ordem de servigo, s6 que
moveis sdo considerados itens de projeto, capital imobilizado. Sdo administrados os pedidos,
agrupados o maximo possivel, ¢ feita a programacdo para o ano seguinte. Quando chega o ano
seguinte, se a verba foi locada, ¢ emitido o pedido para a elaboragdo de um projeto para a compra
daquele mobilidrio e depois ¢ feita a distribuicao.

12 — Existe um padrao de desempenho do mobiliario a obedecer. Isto € um ativo, ndo ha economia na

compra de mobiliario porque ele vai durar a vida toda. Toda a decisdo de mobiliario e equipamentos
¢ tomada por este departamento.
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U — Existe um fornecedor a quem se encaminha a planta fisica para fazer um estudo de layout em
cima do que o curso precisa.

Quadro 12: aquisicdo de mobilidrio e equipamentos

Neste item procurou-se analisar como ¢ feita a aquisicdo do mobilidrio e dos equipamentos da
empresa que ndo sejam referentes a sua linha de producdo. Verificou-se que na maioria das
empresas entrevistadas essa ndo ¢ uma funcdo da gestdo do ambiente construido e sim do
setor de suprimentos, ndo participando o gestor do processo. Nota-se também que a tarefa de
aquisi¢do de mobilidrio e equipamentos € uma atividade reativa, ou seja, somente quando ha
demanda ¢ que ha preocupacdo em atendé-la: resposta a solicitagdo de alguma area da

empresa. Nao ha preocupacdo em antecipar as necessidades dos usuérios.

No caso especifico de shoppings centers, os gestores participam do processo de escolha de
mobilidrio e equipamentos que pertencem ao condominio para depois ratear os custos entre os
conddminos. Isso ocorre devido ao tipo de negdcio que confunde-se muito com a atividade de

gestdo do ambiente construido.

J& na Industria 2, o gestor de facilities tem a missdo de proporcionar espaco de trabalho aos
usuarios daquele ambiente fisico, sendo toda a decisdo de mobilidrio e equipamentos tomada
por este gestor, sempre levando em consideragdo o desempenho e qualidade dos produtos
escolhidos. Nesta industria ha uma clara distingdo entre espaco administrativo e produtivo,
sendo o gestor do ambiente construido somente responsavel por mobilidrio e equipamentos
presentes fora da linha producdo. Nas outras empresas esta distingdo ndo existe, devendo o

setor de suprimentos tomar conta de ambas as coisas.

5.2.3.2 Gestao do Inventério de Mobiliario e Equipamentos

HI - Nao existe. O gestor sabe da possibilidade deste servigo e gostaria muito de implementa-lo.

H2 — Existem as plantas em CAD e o mobiliario estd no desenho conforme projeto inicial.
Equipamentos maiores ou areas mais importantes sdo atualizados.

S1 - Nao existe, o shopping ¢ muito dindmico e bancos e mobilidrio estdo sempre mudando de lugar
para maior atracdo do cliente.

S2 - Existe apenas a planta baixa com a disposicdo das empresas e suas respectivas lojas, onde
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também sdo feitas analises de fluxo.

I1 - Existe, mas inventario fisico ja ¢ responsabilidade da area de financas. Todos os /ayouts existem
e sdo atualizados. O numero de patrimonio do bem ndo esta no layout, pois ndo ¢ feito esse grau de
detalhamento, porque a forma como ela ¢ lancada dentro da companhia ¢é por centro de custos, uma
questdo financeira.

I2 - Sim, existe um gerenciamento para facilitar o atendimento de solicitacdo de servico. Cada
estacdo de trabalho tem um nimero que € composto de duas letras, trés nimeros mais trés. As letras
dao a indicagdo do local, o prédio, o andar, o departamento, os trés primeiros numeros de fila e os
ultimos da posi¢ao dentro desta fila. Todo o mobiliario esta em planta e listado.

U - Em planta ndo existe o mobilidrio movel e sim as divisorias leves. Isto s6 ha em layout. O que
existe a respeito de moveis é controle de patrimonio e essa nao € fungdo deste departamento.

Quadro 13: existéncia de inventario de espago com localizacdo e
disposi¢ao de mobilidrio e equipamentos

Procurou-se aqui analisar a existéncia de um inventario de espaco nas empresas entrevistadas
com a localizacdo e disposi¢do de mobilidrio e equipamentos como sendo uma atividade da
gestdo estratégica do ambiente construido, para facilmente localiza-los, geri-los e ratear seus
custos entre os departamentos responsaveis. Isto auxilia a otimizacdo do espago, controle
patrimonial e satisfacdo de seus ocupantes. Observa-se que nos shoppings centers, 0 que se
encontra ¢ a existéncia de uma planta baixa com a disposi¢ao das lojas e andlise do fluxo dos
clientes. O que acontece neste setor ¢ uma gestao do espago coletivo e individual, ndo sendo
sua gestdo voltada a funcionalidade. Esta ¢ uma visao limitada, pois ndo hd nenhum tipo de
monitoramento, por exemplo, em tempo de espera em elevadores, escadas rolantes e

I3

banheiros. A razdo para a falta de um inventario de espagco ¢ que o espago coletivo

(¢}

extremamente dindmico. Aqui a fungdo da area de gestdo de facilities esta muito voltada a
visdo do empreendedor do shopping, ndo maximizando satisfagdo do usudrio referente ao

espago fisico.

Nas demais empresas foi encontrado a atualizagdo da planta baixa fisica da edificacdo, porém
ndo existe nenhum /ayout com a disposicdo dos bens e seus respectivos niimeros de
patrimonio. Os bens existem e sdo geridos pela gestdo de patrimonio e ndo sdo considerados

para fornecer servigo, ndo se observou uma visao funcional.

No segmento hospitalar os gestores reconhecem a necessidade deste monitoramento e
beneficios do inventdrio de espaco, demonstrando muito interesse em implementé-lo. Nessas
edificagdes o monitoramento estd acontecendo somente com equipamentos maiores por falta

de tempo em atualizar a planta como um todo. Estes gestores entendem melhor a gestdo de
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mobilidrio e equipamentos que o setor comercial pois percebem o problema de funcionalidade
do ambiente construido, apesar de ainda ndo estarem utilizando o inventario de espaco na

gestao de edificagdes.

Cabe destacar que a Indistria 2, na gestdo de facilities, esta utilizando niimeros e letras para a
localizacdo das estacdes de trabalho como uma estratégia de comunicacdo para facilitar o
fluxo de informagdo. Esta ¢ a forma recomendada na bibliografia para a rapida identificagao
dos locais dentro da companhia. Porém o que ainda nao esta acontecendo nesta organizacao ¢
a geracdo de tabelas onde, através de um banco de dados vinculado a estes desenhos, fornece
também outras informacdes usando este mesmo codigo de espago. Nesta industria existe a
idéia de se ter um layout de mobilidrio e equipamentos o que ndo acontece nas demais

empresas.

Sabe-se que este item ¢ de fundamental importancia para uma gestdo apropriada do ambiente
construido, pois mapeia todo o espaco e os bens da empresa, podendo se fazer assim uma
melhor andlise do /ayout, do ambiente construido e de seus devidos fluxos. Nota-se, portanto,
a necessidade de formalizagdo deste procedimento, para que a gestdo de facilities agregue

valor ao core business da empresa.

5.2.4 Gestao de Operacao e Manutengao

H1 — Gestao predial propria em funcao de custos. O hospital ja possuiu terceirizagdo na gestdo
predial, mas comprovou que sai mais barato treinar pessoal proprio.

H2 - Gestao propria com alguns servigos terceirizados (elevadores, central telefonica, equipamentos
como tomografos, medicina nuclear, radioterapia).

S1 - Gestdo propria

S2 - Gestao propria

I1 — Gestao terceirizada. A empresa que administra toda infra-estrutura do complexo industrial ¢ uma
companhia multinacional. Existe também uma outra empresa, que ¢ gerenciadora de manutencao
predial especificamente da empresa.

12 - Gestdo propria, porém com todos os servicos terceirizados, dentro da concep¢do de como estd
inserido o facilities dentro da empresa. Ndo adianta ter toda a manutencdo com funcionarios

proprios, pois este ndo € o core business da empresa.

U - Gestao propria com alguns servigos especializados terceirizados.
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Quadro 14: caracterizacao da gestdo da edificagdo: propria ou
terceirizada

H1 - Dentro do departamento ndo existem servigos terceirizados, mas no hospital como um todo sim.
Limpeza e seguranca sao exemplos disso.

H2 — Quando se compra um equipamento sao analisadas trés empresas perante as necessidades do
hospital. A parte predial atua com mao-de-obra propria.

S1 - Grande parte dos servigos sdo terceirizados (seguranga, limpeza), funcionarios proprios somente
na area de manutencdo e administragdo central. A area operacional é responsavel por estes servigos
terceirizados.

S2 - A parte de ar condicionado ¢ terceirizada, ha uma empresa que opera e faz a manutengao dos
equipamentos. Elevadores, escadas rolantes também sdo terceirizados. Os servigos mais especifico
que necessitam mais apoio técnico sao terceirizados.

I1 - 100% manutengdo predial terceirizada. Func@o deste departamento fazer o memorial descritivo
para o edital de concorréncia. Dizer o que tem que ser feito, a freqiiéncia, como deve ser feito e como
sera aprovado o servico.

12 - Toda a operagdo de facilities ¢ terceirizada na empresa. Esta montando um corpo técnico, hoje
trabalha com estagiarios ¢ a idéia € contratar para profissionalizar esse corpo técnico pelo
crescimento desta atividade dentro da empresa.

U - Existem servigos mais especificos terceirizados. Tudo ¢ feito por meio de or¢amentos de 3 ou 4
empresas que executam determinados servigos.

Quadro 15: contratacdo e administra¢do de servigos externos
terceirizados

HI1 - Nao existe, mas as principais prioridades s@o: 1) Centro Cirtrgico, 2) UTI/CTI e 3) todos os
quartos de pacientes.

H2 — O que ¢ prioridade: blocos, CTIs, Emergéncias — nada formalizado.

S1 - Existe um cronograma anual de manutengdo. Ali estdo todas as tarefas preventivas de
manutencdo de acordo com a verba disponivel e a época do més que pode ser executada aquela
tarefa.

S2 - Existe um software de manutengao, Maximo, onde toda a manutengdo corretiva, preventiva,
preditiva, € programada e diariamente saem solicitacdes de servigo de limpeza, paisagismo, elétrica,
hidraulica, civil.

I1 - O proprio sistema Maximo tém as prioridades: 1, 2, 3, 4, sendo 1 emergéncia. Quem estabelece

esta prioridade € o funcionario que requisita a ordem de servico e tenta administrar a prioridade em
cima do fluxo de caixa que tem para gastar.

I2 — Existe, pois alguns sistemas sdo considerados criticos para o funcionamento da empresa,
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principalmente sistemas que suportam o data center. A prioridade € ter manuten¢do preventiva em
equipamentos de suporte como ar condicionado e elétrica.

U — A prioridade esta em todos os pontos criticos, telhados, coberturas, banheiros, pisos e ai vem
decrescendo, calgadas, pinturas. Isso ainda nao esta formalizado.

Quadro 16: existéncia de documentagdo a respeito de prioridades de
manuten¢do de sistemas ou subsistemas prediais

H1 — O gestor tem toda a verba de manutengao do hospital retida e ele decide sobre seu olhar o que
necessita maior urgéncia. Estabeleceu entdo dois tipos de manutencdo: CORRETIVA — aquela que
ndo pode deixar de ser feita e ELETIVA — aquela que normalmente requer melhorias no espaco e de
acordo com a disponibilidade de verba podera ser feita.

H2 — Existe através do grau de prioridade das areas.

S1 - O planejamento ocorre através do cronograma anual e o controle ¢ feito através de uma planilha
conforme sdo executadas as tarefas.

S2 - Toda a manuteng@o ¢ programada dentro do Maximo e ele emite diariamente solicitacdes de
Servico.

I1 - O trabalho ¢ feito através de ordens de servigo, podem ser de servigo, manutengdes preventivas,
corretivas, preditivas, de sugestdes e de analise de risco.

12 - Existe, a empresa que presta manutencdao ¢ avaliada pelo nimero de corretivas em cima de
preventivas. Por causa de contrato se ela nao for bem, ela é multada por ter corretiva muito grande e

preventiva menor. O objetivo € ndo quebrar e ndo parar!

U - Planejamento preventivo, sim. A vistoria nos prédios ¢ feita todos os meses.

Quadro 17: existéncia de planejamento de manutengao

H1 - Em pastas, ndo ha software para isto.

H2 — Tabela propria para monitoramento de certos equipamentos hospitalares. Acess para formalizar
pedido, repassar custos.

S1 — Foi criada uma planilha para armazenar informagdes. Existe também um monitoramento de
consumo de energia elétrica via Internet para melhor gestao.

S2 - Dentro do software Maximo.

I1 — No Maximo, software interligado ao sistema da fabrica, as pessoas podem abrir a ordem de
servigo no sistema, a gerenciadora recebe, verifica o local, or¢a o servigo, e volta para o coordenador
liberar ou nao este servigo. Se liberado ¢é repassado ao prestador de servico. Isso permite avaliar a

eficiéncia ao longo do més.

12 - A empresa que presta consultoria possui um software proprio, desenvolvido por eles que gera
ordem de servigo, controla estoque e armazena todo o processo de manutencao dentro deste software.
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U - As informagdes atualmente chegam via e-mail e sdo armazenadas no computador.

Quadro 18: modo que sdo armazenadas informagdes

Com referéncia a gestdo de operacdo e manutencdo do ambiente construido procurou-se tratar
de questdes relacionadas a contratacdo e administragdo de servigos terceirizados,
planejamento e prioridades de manuten¢do, como também o armazenamento de informagdes

sobre estes topicos.

Apesar de haver varios servigos terceirizados observa-se que sempre existe um gestor proprio
em cada unidade de negdcio que administra estes servigos. Observa-se também que, no setor
mais avancado em gestdo de facilities, no caso o industrial, acontece uma maior preocupacao
com o core business da empresa, terceirizando o que ndo € sua competéncia basica. Duas
empresas deste setor sdo as unicas entrevistadas que possuem contratos com outras empresas,
delegando assim toda manutengdo predial. No caso dos setores comercial, hospitalar e na
Universidade isto ndo acontece plenamente, sendo terceirizado somente alguns servicos como
manuten¢do de elevadores, escadas rolantes, ar condicionados e central telefonica. Nota-se
portanto que o setor industrial ¢ o que entende o problema de terceirizar tudo o que ndo ¢
competéncia basica da empresa, possuindo também uma pessoa ou departamento dentro da
companhia, responsavel pela administracdo dos servicos terceirizados, para que as empresas

contratadas estejam adequadamente alinhadas com a estratégia organizacional.

Com referéncia a documentacdo a respeito de prioridades de manutencdo de sistemas ou
subsitemas prediais observa-se que na maioria das vezes elas existem informalmente dentro
das empresas. A responsabilidade recai sobre o gestor que viabiliza isto por sua conta, sem
um plano estratégico. Cabe destacar que esta documentacdo ¢ de fundamental importancia
para o pleno funcionamento de uma organizagdo, pois € aqui que se estabelecem as
prioridades de atendimento a reparos, devendo esta documentagdo sempre estar dando suporte

a linha de producao das empresas para que elas nunca parem.

No setor hospitalar estas prioridades sao bem definidas, porém ndo sdo formalizadas, estando
em primeiro lugar cuidados com centro cirtrgico, logo depois UTIs, CTIs e emergéncias e em
terceiro lugar todos os quartos de pacientes. No caso das duas empresas que utilizam um
software de apoio, Shopping 2 e Industria 1, toda a manutengdo ¢ programada dentro deste

sistema de acordo com prioridades 1, 2, 3 e 4 definidas por quem gera as ordens de servigo:
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na industria, o cliente interno, funciondrios e, no shopping, o responsavel pela manutencao,

que recebe a reivindicacdo dos clientes internos, os lojistas, em um formuldrio padrdo em

papel.

No setor industrial, todos os sistemas que suportam o core business sao considerados criticos,
porém pode-se dizer que na Industria 1 a preocupacdo ¢ de manter a fungdo dentro do edificio,
ou seja, o prédio em condi¢ao ideal ndo ¢ prioridade da empresa e sim as maquinas, para nao
parar a produgdo. J& na Industria 2 nota-se uma grande preocupagdo com o prédio pois ele &
muito importante para a empresa, a funcionalidade do prédio tem prioridade no seu
planejamento de manuteng@o. Na Universidade constata-se que a sua grande prioridade ¢ a

integridade do prédio, feita através das vistorias mensais de manutengdo preventiva.

Nota-se que este planejamento de manutencdo varia muito de negdcio para negdcio como
também ¢ muito especifico de cada empresa, sendo sempre prioridade para as organizagdes os
elementos que suportam seu core business. Mas € necessario uma formalizacdo destas
prioridades, necessitando-se que esses gerentes as estabelecam de forma hierarquica para que
nao haja divida na sua equipe sobre o que deve ser atendido primeiro, sem a necessidade da

presenca do gestor nesta tomada de decisdo.

Quanto ao planejamento de manutengdo, nota-se que todas as empresas procuram planejar
suas manuten¢des preventivas de acordo com a melhor época do ano para a realizagdo das
tarefas, como, também, de acordo com o fluxo de caixa da organiza¢do. Quando se trabalha
com um software que auxilie neste processo, ¢ nele que se faz este planejamento emitindo
diariamente ordens de servico. Na Industria 2, organizacdo que terceiriza a manutengao
predial, a empresa que presta o servico de manutencdo ¢ avaliada pelo numero de
manutengdes corretivas em relagdo as preventivas, com o objetivo de ndo ocorrerem quebras

e, portanto, ndo parar a producao.

Constata-se que existem duas empresas que possuem um limite orcamentario, planejando a
manuten¢do de acordo com a verba que se tem disponivel. Sdo os casos do Hospital 1 e da
Industria 1. Os shoppings devem encaixar seu planejamento de manuten¢do com o calendario
de marketing da empresa, realizando a manutengdo preventiva em periodos de menor fluxo de
clientes, devendo também respeitar o seu fluxo de caixa. O Hospital 2 se vé muito
subordinado as areas do hospital que geram receita, estabelecendo elas proprias o que ¢
prioridade. Na Universidade hd uma clara preocupag¢do com a integridade fisica dos bens
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prediais, ndo sendo a gestdo voltada a otimizacdo da edificagcdo. No caso da Industria 2, esta
possui um carater estratégico em sua gestdao, contratando a empresa que presta manutengao
por seu desempenho nesta atividade e mostrando preocupagcdo com a funcionalidade do

prédio.

Com referéncia ao armazenamento de informacdes sobre manutencao predial, trés empresas
(Shopping 2, Industria 1 e a Universidade) utilizam um software especializado para
programacao e planejamento de manutenc¢ao, armazenando nele também todas as informacdes
relevantes. No setor hospitalar ndo hd nenhum tipo de software que ajude no controle e
armazenamento destas informagdes a ndo ser softwares utilitarios que produzem tabelas feitas
pelos proprios gestores. Isto acontece também no Shopping 1, pois como esta ¢ uma gestao
mais informal, a planilha que armazena informagdes foi criada pelo responsavel para seu
controle. Este shopping, porém, conta com o apoio de monitoramento de energia elétrica via
Internet. Na Industria 2 que terceiriza a parte de manutengdo, a empresa contrata o servigo e
verifica somente a qualidade deste servigo, ndo preocupando-se em saber como as

informacgdes referentes & manutencio sdo armazenadas.

Destaca-se aqui a importancia da utilizagdo de um software especifico ou de um sistema de
informagao, por parte da gestdo do ambiente construido, que auxilie no armazenamento deste
tipo de informagao e programacdo das tarefas para maior controle por parte do gestor e auxilio

na sua tomada de decisdo, agregando assim maior valor a organizagao.
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6 CONCLUSOES E SUGESTOES PARA FUTUROS TRABALHOS

Como definido no capitulo quarto, o principal objetivo desse trabalho foi a identificacdo e
analise da pratica de gestdo de facilities em organizagdes instaladas no Brasil e, de forma
enfatica, em empresas da regido metropolitana de Porto Alegre. Esta andlise foi realizada
buscando a comparagdo entre as praticas de gestdo do ambiente construido em outros paises e
o que foi possivel observar na realidade brasileira. Assim, para cumprir o objetivo proposto
foram utilizadas dois métodos de pesquisa: pesquisa bibliografica e levantamento através de
entrevistas em um conjunto de empresas locadas na regido metropolitana de Porto Alegre.
Obteve-se, entdo, os dados pretendidos podendo-se tracgar o real perfil do desenvolvimento da
gestdo do ambiente construido nas empresas pesquisadas em comparagdo com a proposta

tedrico-pratica de outras nacdes.

Na pesquisa bibliografica pdde-se perceber que com a mudanca de cenario observada também
Brasil, com a transformacao do ambiente construido, destacando-se o nimero de componentes
tecnologicos presentes na edificacdo, ndo se pode mais ter operacdo e manutencio reativas
nos novos complexos prediais como sempre aconteceu. Com o aumento de competitividade
entre as empresas, surge a necessidade de alguém que administre o ambiente construido
aumentando a efetividade da organizagdo, diminuindo custos e transmitindo a imagem

corporativa da empresa através da edificacao.

Cabe destacar ainda, que esta gestdo estratégica do ambiente construido ou gestdo de facilities
tem seu principal fundamento em alinhar os objetivos estratégicos da gestdo da edificacdo e
da organizacdo, para que se consiga transmiti-los através do ambiente construido em que a
empresa estd inserida. Com isso otimiza-se todas as areas que ndo pertencem as competéncias
béasicas da organizagdo, visando sua perfeita funcionalidade. Aumentar a satisfagdo dos
clientes internos e externos ¢ a principal finalidade da gestdo de facilities, agregando assim

valor ao negocio da empresa.

Das entrevistas realizadas nas empresas, pdde-se perceber que a gestdo de facilities ¢ ainda
muito pouco aplicada pelos gestores destas organizagdes, pois ainda se gerencia a edificagdo

como um elemento isolado e ndo considerando sua influéncia na competéncia basica da
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organizacdo. Observou-se que na maioria das empresas pesquisadas a gestdo do ambiente
construido tem cardter operacional e ndo estratégico, atuando somente na resolugdo de
problemas ja constatados. A falta de modelos de gestdo de facilities e ferramentas que déem
suporte a tal atividade dificulta o avango para uma gestdo estratégica do ambiente construido
nestas empresas. Entre as empresas visitadas, entretanto, encontrou-se uma organizagdo que
traz um modelo de gestdo de fora do Brasil, com uma cultura organizacional aberta a este tipo
de gestdo, operando plenamente com mao-de-obra local e colhendo resultados positivos de
uma gestdo pro-ativa do ambiente de trabalho. Logo, pode-se dizer que a gestdo de facilities
pode trazer beneficios as empresas inseridas e operando na regido metropolitana de Porto
Alegre, otimizando seus espagos construidos e agregando valor ao negocio das organizacdes.
E importante destacar ainda que foi observado que tipos diferentes de negdcio possuem uso
diferentes da edificacdo, necessitando entdo de modelos diferenciados de gestao estratégica do

ambiente construido.

Para que haja uma gestdo efetiva ¢ necessario que exista influéncia do gestor de facilities no
planejamento estratégico organizacional e as entrevistas mostraram que isto normalmente nao
acontece. Os gestores ndo propdem novas solucdes estratégicas de espacgo, apenas transmitem
ao espaco fisico as estratégias desenvolvidas pela diretoria das empresas. Pode-se dizer que na
maioria das organizagdes ndo ha foco estratégico no departamento de gestdo e operagdo
predial. Na organizacdo que acredita-se ter uma gestdo pro-ativa, a funcdo de seu gestor ¢
provocar o planejamento estratégico da empresa, otimizando a densidade ocupacional das
edificacdes, analisando fluxos de pessoas e relagdes entre estacdes de trabalho, sempre
procurando novas solugdes ao espaco construido. Logo, ha por parte da empresa a iniciativa
de implementar este tipo de gestdo, dando ao gerente de facilities a possibilidade de atuar

dentro de uma visdo pro-ativa.

Outro importante aspecto observado ¢ a auséncia de interlocucdo entre gestores prediais, ndo
existindo nenhuma articulagdo entre os profissionais deste setor. Observa-se entdo a
necessidade da disseminagdo da cultura da gestdo de facilities e conscientizagdo de seus
gestores para que este tipo de gestdo possa trazer inumeros beneficios ao espaco
organizacional. A cultura empresarial, aberta a autonomia dos gestores de facilities, ¢
fundamental para o sucesso deste tipo de gestdo, para que todas as resolu¢des referentes ao
ambiente construido sejam de responsabilidade de seus gestores, agilizando assim o processo

de tomada de decisdo. Assim, o gestor do ambiente construido deve se preocupar com todas
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as condi¢des de funcionamento da empresa, devendo ele propiciar o melhor ambiente de

trabalho para que a organizagdo possa operar perfeitamente.

Uma das principais ferramentas de gestdo estratégica do ambiente construido ¢ o
planejamento e monitoramento do espago fisico, que pode auxiliar na funcionalidade da
edificagdo e melhor aproveitamento do espago de trabalho. Apesar da importincia desta
ferramenta e dos beneficios que ela pode propiciar ao ambiente construido, somente uma das
empresas pesquisadas emprega e compreende os resultados de otimiza¢do de espaco que ela

pode proporcionar.

r

Outro aspecto observado ¢ que as empresas ndo utilizam nenhum sistema de informagao
completo que dé suporte a gestdo estratégica do ambiente construido agilizando assim a
tomada de decisdo e auxilio no armazenamento de informagdes. Logo, hd uma necessidade de
evolucdo do mercado, no sentido de oferecer sistemas de informagdo para uma gestdo mais
adequada do espaco fisico e formalizacao das atividades de gestdo. Pode-se dizer que parte da
informalidade da gestdo que acontece nas empresas ¢ atribuida a auséncia de ferramentas de

facil manuseio, acesso e armazenamento de dados.

Outro ponto muito importante na gestao de facilities ¢ a atividade de aquisicao de mobilirio e
equipamentos. Observou-se ser uma atividade reativa, que normalmente ndo esta na algada
dos responsaveis pela area de gestdo do ambiente construido, mas de outros setores da
empresa. Tarefas referentes aos bens imoveis também sdo atividades que se referem a outros
departamentos das empresas, sem o conhecimento por parte do gestor destes assuntos. Cabe
destacar que na literatura internacional encontrou-se estas atividades como sendo tarefa da
gestdo de facilities para que se possa gerenciar estes itens estrategicamente como parte de
competéncias ndo basicas da organiza¢do. Mobilirio e bens imdveis sdo considerados por
organizacdes que possuem gestdo de facilities como ativos e monitorar seu desempenho ¢

fundamental para que se possa agregar valor ao ambiente de trabalho.

Uma outra importante ferramenta da gestdo de facilities ¢ a gestdo do inventdrio de mobiliario
e equipamentos, atividade que ndo foi encontrada na maioria das empresas entrevistadas. Os
bens existem nestas empresas com a visdo de gestdo de patrimdénio e ndo para fornecer
determinados servicos, portanto uma visdo funcional. Por esta razdo ndo esté relacionada ao
departamento de gestdo do ambiente construido. No segmento hospitalar hd o reconhecimento
por parte dos entrevistados da necessidade deste monitoramento: € o setor que entende o
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problema de funcionalidade do espacgo edificado, apesar de ainda ndo ter alterado a gestdo da
edificagdo para uma proposta mais abrangente como a gestdo de facilities. Logo, acredita-se
que com a formaliza¢do deste procedimento, a gestdo do ambiente construido pode otimizar
processos, aumentar funcionalidade e eficiéncia organizacional, mas deve haver consciéncia

da importancia disto também por parte dos superiores a estes gerentes.

No setor mais avangado em gestdo de facilities, o industrial, acontece uma maior preocupagao
com as competéncias bésicas da organizagdo, terceirizando a manuten¢io predial. E
importante destacar que o gestor do ambiente construido deve administrar todos os servigos
terceirizados e analisar se os objetivos estratégicos da empresa contratada estdo de acordo
com os objetivos estratégicos da contratante, para que esta empresa possa entdo agregar valor
a essa organizacdo. Para o sucesso da terceirizacdo € necessario que o gestor do ambiente
construido formalize as prioridades de manutencdo de forma hierdrquica para que ndo haja

duvidas no que deve ser atendido primeiro.

Cabe destacar ainda que o tipo de gestdo encontrado no setor comercial, atuando muito
proximo ao negécio da organizagdo, servindo as necessidades do departamento de marketing
e ndo dando apoio aos objetivos estratégicos do ambiente construido como sua atividade fim,
confronta-se com o que se acredita ser melhor para o sucesso da gestao de facilities: o suporte
de todas as atividades que ndo pertencem as competéncias basicas da organizacdo, agregando

valor ao negocio através da satisfacdo dos clientes finais.

Finalmente, acredita-se que com o desenvolvimentos de modelos de gestdo pro-ativa do
ambiente construido, juntamente com ferramentas que suportem o armazenamento de dados e
que agilizem a tomada de decisdo, a gestdo de facilities pode trazer inimeros beneficios aos
atuais ambientes organizacionais, agregando valor aos seus negocios e otimizando todas as
areas que ndo pertencem as suas competéncias basicas, além de ser um mercado de trabalho

promissor para engenheiros e arquitetos.

O desenvolvimento deste trabalho permitiu que sejam propostas algumas sugestdes de temas
para novos estudos. Como este ¢ um estudo exploratorio que procurou abordar a
transformacgdo das atuais edificagdes € uma nova maneira de geri-las, sendo esta uma area
nova nos trabalhos académicos no Brasil, abre-se aqui um vasto campo de pesquisa. Sugere-se
entdo, o desenvolvimento de outras pesquisas com o aprofundamento dos tdpicos aqui

tratados. A primeira sugestdo relaciona-se a ampliacdo da analise da transformagdo do
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ambiente construido que vem acontecendo nas atuais edificagdes, considerando sistemas de
automagdo que estdo inseridos nos atuais complexos prediais, a investigacdo dos fundos de
investimentos imobiliarios presentes na cidade de Porto Alegre e sua relagdo com uma gestao
pré-ativa do ambiente organizacional. Uma segunda proposta ¢ o estudo de como
conscientizar os atuais gestores prediais para que possam beneficiar-se da gestdo de facilities
nas suas empresas, otimizando espagos de trabalho e atuando estrategicamente junto ao
negodcio da organizacdo. Outra sugestdo ¢ o estudo para formacdo de novos gerentes de
facilities nos cursos de graduacdo em engenharia e arquitetura. A gestdo de propriedade deve
também ser estudada detalhadamente para a otimizagcdo do gerenciamento de condominios.
Outra proposta se relaciona com estudos da otimizagao de espacos de trabalho, como também,
estudos referente ao planejamento de bens imoveis de uma organizacdo. O aprofundamento
dos desdobramentos dos planejamentos estratégico e tatico do ambiente construido sdo outras
sugestdes de trabalhos, como o estudo aprofundado do gerenciamento de valores,
gerenciamento da qualidade, gerenciamento de mudangas e riscos, gerenciamento ambiental,
operacdo ¢ manutengdo. O estudo da terceirizagdo de servigos dentro da organizacdo e sua
influéncia nas decisdes estratégicas do ambiente construido pode proporcionar resultados que
auxiliem maior eficiéncia organizacional. Outra sugestdo se relaciona ao desenvolvimento de
modelos de gestao para cada tipo de uso do edificio, como também, ferramentas que suportem
a gestdo estratégica do ambiente construido, para entdo otimizar o gerenciamento da
edificacdo e agregar assim maior valor a organizacdo. Finalmente, como sugestdo para futuros
trabalhos, propde-se o desenvolvimento de sistemas de informacdo que auxiliem na tomada de

decisdo e no armazenamento de dados para a gestdo de facilities.
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APENDICE A

ROTEIRO PARA REALIZACAO DAS ENTREVISTAS
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Roteiro para entrevista de Gestiao de Facilities:

- Tipo de Negdcio:

- Publico Alvo:

Caracterizacio do Empreendimento

1. Gestdo do Edificio proprio ou terceirizado?

2. Em que fase do empreendimento sua atividade/fun¢do, foi incorporada ao edificio?

3. Quem sdo seus interlocutores? Com quem vocé interage? Quem mais atua neste tipo de

gerenciamento em Porto Alegre?

4. Como ¢ feito o planejamento operacional do ambiente construido? Existe vinculagdo do

planejamento operacional do edificio com o planejamento estratégico da empresa?
Estratégico
5. Existe algum planejamento ou monitoramento do /ayout do espago?

6. Existe algum inventdrio de espagco com a localizagdo e disposicdo de mobilidrio e

equipamentos?

7. Ha algum tipo de software que ajude no armazenamento de informacdes e tomada de

decisao?
8. Ha influéncia do gestor de facilities na disposi¢do do layout e aquisi¢do de novos espacos?

9. Existe algum planejamento que, vinculado ao estratégico, estabeleca a aquisicao/

locagdo/arrendamento de novos espacos?
Operacional

10. Quando normalmente sdo feitas mudangas e relocagdes de pessoas/departamentos ou

empresas (iniciativa de quem)? Como isto € feito?

11. Como ¢ feita a aquisi¢ao de mobilidrio e equipamentos?
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12. Como s3o armazenadas as informagdes referente aos bens imoveis (contratos de aluguel,

IPTU...)?

13. Existem servigos externos terceirizados? Como sdo contratados e administrados esses

servicos?

14. Existe algum documento informando aos departamentos/usuarios ou empresas alocadas no
espago construido, sobre normas ou politicas a seguir referente aos bens fisicos do

edificio?

15. Existe alguma documentacdo a respeito de prioridades de manutencdo de sistemas ou

subsistemas prediais?
16. H4 um planejamento de manutengao?
17. Como estas informagdes sao armazenadas?

18. Qual o foco de aten¢do do seu gerenciamento (energia, pessoas, tecnologia...)?
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APENDICE B

TRANSCRICAO COMPLETA DAS ENTREVISTAS
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