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RESUMO

Desejou-se avaliar de forma critica a eficiéncia de uma implantacao de servigos
de gerenciamento de facilidades em uma instalacédo, sob o ponto de vista do
gerenciamento predial e também sob o ponto de vista dos usuarios. Os fatores
que possibilitam este entendimento foram embasados em teoria para
determinacao e descoberta do grupo de maior relevancia avaliado, bem como a
aplicacdo de norma e escalas de servibilidade da ASTM para suportar e atingir
o resultado proposto. O resultado desta analise possibilita o melhor
entendimento do gerente de facilidades sobre a instalacdo como um todo e
principalmente para ter certeza das necessidades exigidas de seu publico,
onde cada vez mais cria-se uma forte tendéncia de melhorias na operacao para
gerar um incremento positivo na satisfacdo geral e aumento de produtividade
no trabalho, fatores que motivam uma grande vantagem competitiva em um

mercado de baixa possibilidade de margens.

Palavras-chave: Gerenciamento de Facilidades. Servibilidade de edificios.
Pesquisa pds-ocupacdo. Comparagdo de servigos.
Experiéncias, necessidades e satisfacdo dos usuarios.
indices de satisfacdo dos usuarios



ABSTRACT

The aim of this study is an evaluation under critically way the efficiency of a
start up of a Facilities Management (FM) in a facility, under building
management’s point of view and also users’s point of view. The keys that
enable this understanding were grounded in studies and theories to discover
and determinate the greater relevance group reported, as well as the
application of serviceability standards scales from ASTM to support and reach
the proposed results. Results of this analysis provides a better understanding
for the Facilities Manager about his facility and particularly to make sure on the
user's needs and his demands that represents a positive increase in general
satisfaction and also could improve his tasks. These keys are directly
proportional to reach out a significant competitive advantage in a competitive

market without greats profits.

Keywords: Facilities Management. Buildings serviceability. Post-occupation
researchs. Services comparision. User’s needs, experiences

and satisfactions. Satisfaction performance indicators.



LISTA DE ILUSTRACOES

Figura 01 — Objetivos de Um CSC ... 20
Figura 02 — Mall interno, dividindo area de escritorio de salas de reuniao ....... 24
Figura 03 — Telhado zenital e iluminagao natural em &reas internas................ 25
Figura 04 — Fachada NoMre........cooooiiiiiiiiee e 26
Figura 05 — Fachada norte (outra vista) ........ccoeeeiiieiiiiiiiiiiieeeee 26
Figura 06 — Fachada SUl ... 27
Figura 07 — Fachada sul com espelho d’agua ..........ccoocvviiiiiiieeiieiiiieeeeeen 27
Figura 08 — Sistema de dimerizacdo das luminarias em funcionamento .......... 28

Figura 09 — Acionamento forcado do sistema de dimerizacao das luminarias em

110 aToi (o] aF=10 4 1<) 01 (o NP TR TR 28
Figura 10 — Placa USGBC - LEED GoOld.........cooviiiiiiiiiiiiieeeeeee e 29

Figura 11 — Planta 2° pavimento antes da obra de ampliagdo dos sanitarios...32

Figura 12 — Planta 2° pavimento ap6s obra de ampliagdo dos sanitérios......... 32
Figura 13 — Alteragéo efetuada na caixa de gordurada ETE ...............ccccceee. 33
Figura 14 — Mobiliarios eScolnidOS.........coueiiiiiiiiee e 35
Figura 15 — Corredor das salas de reunido..........ccccvveeeiiiiiiiiee e 36
Figura 16 — Coleta de dados ON-liNe.............cccoeeiiiiiiiiiiiiiee e 54
Figura 17 — Coleta de dados on-line: Relevancia ...........ccccvveeiiiiiieeiiniineec e 55

Figura 18 — Coleta de dados on-line: Operagdes prediaiS..........coeveuvvreeeeeennnnn. 57



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 01 — Desempenho do edificio ao longo da vida Gtil ............ccoeeiinnneee. 39
Grafico 02 — Grafico da demanda inicial sem sistema...........cccccceeeiiiiiiiineeen. 43
Grafico 03 — Grafico com sistema implantado .........cccceeviiiiiiiiiiiiieee e, 43
Grafico 04 — QUANTO A0 GENEIO......uueeiiiiieee e et e e e e e 47
Grafico 05 — Quanto a faiXxa etaria .........oooueeeiiiiiiie e 49
Grafico 06 — Quanto ao estado CiVil .........ceeeeiiiiiiiii e 49
Grafico 07 — Quanto ao nivel hiErarquiCo ........ccueveeeieeeei e 50
Gréfico 08 — Quanto ao regime do contrato de trabalho...............eevviiiiiiinnnnnnes 50
Grafico 09 — Quanto a nacionalidade...........coooiiiiiiiiiiiieee e 51
Grafico 10 — Quanto a origem da regido de nascimento..........ccccceeeeeieiiiinnneen. 51
Grafico 11 — DistribuiGao por EStados........coooiiiiiiiiiiieeeee e 52
Grafico 12 — Quanto a residéncia na cidade de Piracicaba .........c...cccooeuinneee. 52
Grafico 13 — DistribUIGAO POr GENEIO ...coeviiiiiiiiiieieee e 58
Grafico 14 — FaiXa ©1Ara......ccuueeiiieeee e 58
Grafico 15 — Nivel NIErarquiCO..........uuviiiiiee e 59
Grafico 16 — Local de NasCIMENTO.......ccoiiuuiiiiiiiiieee e 59

Grafico 17 — Evolucao da satisfacéo geral doS USUANIOS ..........evvvevvevevennennnnnnns 82



LISTA DE TABELAS

Tabela 01 — Matriz de areas do edifiCio ........cooviiiiiiiiiiiiiii e 30
Tabela 02 — Validag&o dos critérios para a peSqUiSa......cceeeeeerruvreerieeeeeeeennanne 60
Tabela 03 — Ordem de respostas por percentual..........cccceeeeeeicciiiiieieeeeeeeeene 61
Tabela 04 — Quantitativo de respostas em numero absoluto.............cceeeeennnnn. 61
Tabela 05 — Distribuicdo das respostas dos itens de servibilidade................... 69
Tabela 06 — Privacidade ...........ooooiiiiiiiiiiieeeeee e 71
Tabela 07 — Distracao € iNCOMOAO .....coeeieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 72
Tabela 08 — ViIDragOes .......uueiiiiiiaiieeie e 73
Tabela 09 — lluminacgao e reflexo/brilno ..o, 74
Tabela 10 — Ajuste de iluminacao pelos USUANIOS ........ccceeveeeeeeeeieieeeeeeeeeeeeeeee 75
Tabela 11 — Distancia da vista eXterna ..o 76

Tabela 12 — Comparacédo entre demanda e oferta ........cooeeeeeeveeeeeeiieeeieeeeeeeee, 77



LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

ABNT — Associagao Brasileira de Normas Técnicas

ANSI — American National Standards Institute

APO - Avaliacao P6s-Ocupacao

ASTM — American Society for Testing and Materials

BMS — Business Management System

CSC - Centro de Servicos Compartilhados

ETE Compacta — Estacao de tratamento de esgoto compacta
IFMA - International Facility Management Association

ISO — International Organizations for Standardization

LEED — Leadership in Energy and Environmental Design
ONG - Organizacao Nao Governamental

PMOC - Programa de planejamento de manutenc¢ao, operacao e controle
PNRS — Politica Nacional de Residuos Solidos

SMRP — Society for Maintenance & Reliability Professionals

USGBC — United States Green Building Council



SUMARIO

1 INTRODUGAO........eeceeeeeerasseesesssassesesssssassssessssssssssssssssassssesssssssasssssssasassenes 01
1.1 ODbjetivo dO trabalno ..........oooiiii e 06
1.2 JUSHIFICALIVA oo 06

1.3 Resultados esperados, metodologia empregada e sequencia do trabalho.07

2 CONCEITOS TEORICOS DE AVALIACAO POS-OCUPACIONAL,

SERVIBILIDADE E DESEMPENHO PREDIAL........ccoocirirnrnanessmssssans e 09
2.1 Avaliag@o POs-OcuUpPaCiONal ........cc.uuuiiiiiiieei e 09
2.2 SerVIDINAAAE .....eeeiiiiieee e 12
2.3 Desempenho Predial ... 16
3 CARACTERIZACAO DA INSTALACAO E SERVICOS PREDIAIS.............. 19
3.1 ConteXtualiZAga0 QEral .....couuiiieiiiieiieee e 19
3.2 Detalhes gerais do edificio estudado .......cccooeeeeeeeiieieeceeeeeeen 24
3.3 Principais solugcdes adotadas pelo gerenciamento predial ............cccceenn..... 30
3.3.1 AdeQUACHES FISICAS .. uueeeriieeeiiiiiiitiee et e e e 31
3.3.1.1 Ampliag@0 d0S SANITANIOS .......eueieieiiieee e 31
3.3.1.2 Ampliacao da estacao de tratamento de €sgoto......ccceeeeeeeiieieeeeeeeeeenn. 33
3.3.2 LayouUt INTEIMO ...t e e e 34
3.3.2.1 Open space/Open Plan ......cccceiieiieieee et e e e e e 34
3.3.2.2 MoDbili&rios €SCOINIAOS ......ccciiuiiiiiiiiie e 34
3.3.2.3 Salas d€ MBUNIEO ....cceiiueiiiiee et 35

B.3.3 HAIA FACITIES ..o e e 36



13

3.3.4 SOft FACIIHIES. ...t 41
3.3.4.1 RECEPCAD ... ittt e e e e e e e 41
BRI 32 b { o= T [To7- Lo LT PPPRTPPTN 42
3.3.4.4 LimpPeza © CONSEIVAGAD .....eeeuuueeiiieieaaaeeeeeiiieeeeee e e e e s e e s sssneeeeeeeaaeeeeaanes 44
4 CARACTERIZACAO DOS USUARIOS E SUAS PRIORIDADES ................ 47
4.1 Informagdes gerais SODre 0S USUANOS ....cceeeeeeiuviiiiiiieeeeeeeeeiiieieeeee e e e e 47
4.2 Metodologia de apliCaGA0 ....cceeeeeeeeeeeeeeeeee e 53
4.3 Resultados obtidos para tabulacao do usuario-padrao..........ccceeeeeeeeeeeennnn. 58

4.4 Resultados obtidos para priorizagdo dos elementos de servibilidade sob o

ponto de vista dO USUANO-PAArA0. .......ueeiiieeeieiiiiiiiieeee e e e e e e e e e e 60
5 APLICACAO DA NORMA DE SERVIBILIDADE ..........ccccecvureeerererarasasasasanans 65
5.1 Metodologia de apliCaGA0 .....ccoeeiiieieeeeee e 67
5.2 Resultados ODtIAOS .......ceeiiiiiiiiii e 69
6 CONCLUSOES.......ccueeeerieerasseesessssssesesesssssassessssssssssesssssassssesssssssassensssasanes 80
6.1 Consideragies FINAIS ......ooo i 80
6.2 Recomendacdes para trabalhos futuros ..............eeeeeeeeeieiiiiiiiiiiiiiieeees 84
REFERENCIAS ......ooieeucureseeessesesessesstssssssesesssessessssssssessssssstsssssssssinsssans 85
ANEXO A - Tépicos de servibilidade (ASTM 2012) .......cccceememrrrrrrssssssnnnenns 88

ANEXO B - Tabulacao de resultados das pesquisas on-line, aplicadas aos
(T =1 Lo Y30 (=30 Lo I =Y [ o3 o Y 90



1 INTRODUCAO

Atualmente convivemos com fatores de extrema importdncia para um
desenvolvimento natural e sadio da disseminacdo do conhecimento.
Dificilmente existe alienacdo sobre algum determinado assunto, pois com a
facilidade de obtencdo de informagdes e com a incrivel velocidade do transito
dessas informacdes, a grande maioria da populacdo possui acesso rapido e
liberado sobre quaisquer que sejam os temas, bastam apenas alguns cliques e

o conteudo desejado surge a tela de qualquer dispositivo conectado a internet.

Justamente com esse encantador progresso da tecnologia associado a viciosa
tendéncia da globalizacdo presente em todos os ramos de atuacdo, nota-se
aberta e expressivamente o impacto de seus efeitos também nos sistemas
prediais de um edificio, desde a idealizacdo e a concepgao do espaco com a
figura de arquitetos e engenheiros, até a figura do gerente de facilidades,

responsavel por atender as necessidades e exigéncias dos usuarios.

Em outras palavras, desde o inicio do projeto até a operacionalizacdo das
funcbes prediais, o envolvimento tecnolégico esta diretamente ligado e é
exatamente por este motivo que surgem cada vez mais, novos edificios
modernos. Conforme a ABNT' NBR 13531 (1995) a edificacdo é “produto
constituido por conjunto de componentes construtivos definidos e articulados
em conformidade com principios e técnicas especificas da arquitetura e da
engenharia para, ao integrar a edificagdo, desempenhar determinadas funcdes
em niveis adequados”. Sendo assim, a tendéncia em gerar e acompanhar as
inovacdes tecnoldgicas e também as adaptacées necessdrias para o bom
desempenho, devem fazer parte do gerenciamento das facilidades prediais.

Outro fator notado é a intencdo de integrar a ideia de que as tecnologias de
gerenciamento prediais devem acompanhar o0s niveis estratégicos

empresariais, ou seja, atuar com forte direcionamento para agregar valor a

' Fundada em 1940, a Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o érgdo responsavel pela normalizagdo
técnica no pais, fornecendo a base necessaria ao desenvolvimento tecnolégico brasileiro. E uma entidade privada, sem
fins lucrativos, reconhecida como unico Foro Nacional de Normalizagdo através da Resolugéo n.? 07 do CONMETRO,
de 24.08.1992. E membro fundador da ISO (International Organization for Standardization), da COPANT (Comisséo
Panamericana de Normas Técnicas) e da AMN (Associagdo Mercosul de Normalizagéo).



funcéo visando obter uma vantagem competitiva dentro de um mercado cada
vez mais acirrado e com pouca margem para desenvolvimento. Logo, torna-se
o trinbmio incessante por todos os gerentes de facilidade: aumentar a
satisfacao dos usuarios, reduzir custos de processos operacionais e

acumular lembrancas de experiéncias positivas.

Partindo-se destes principios, uma faceta de um bom profissional administrador
de um edificio e seus respectivos subsistemas, deve assegurar que a
compreensao do funcionamento do sistema seja absoluta e que o perfil dos
ocupantes seja conhecido o suficiente para suas necessidades sejam

corretamente interpretadas.

A satisfacao do usuario é perseguida por todos os profissionais que prestam
servico direta ou indiretamente. O termo “satisfacdo”, expressa o
contentamento que um individuo tem em uma determinada situagéo, servico ou
em relacdo a outros individuos. E correto afirmar que uma pessoa esta

satisfeita quando sua expectativa é alcancada.

Conclui-se que a satisfacdo ndo € um ponto fixo para toda a comunidade
estudada, ela pode ser diferente para cada individuo. Vale considerar que,
embora seja referida a falta de consenso, a forma mais comum de conceber o
conceito de satisfacdo, € em termos de expectativas e da percepgcao que 0s

usuarios tém dos servicos recebidos.

Deste modo, o que se mede muitas vezes, nao é a satisfacdo de fato, mas sim
a percepcao dos servicos e a expectativa prévia dos usuarios (Parasuraman,
1988).

No contexto da psicologia do trabalho, a satisfagao no trabalho é a atitude geral
da pessoa em face ao seu trabalho e depende ainda de varios fatores
psicossociais.

Existem também outras conceituacdes que se referem a satisfacao no trabalho
como sindnimo de motivacdo ou como estado emocional positivo, dentre elas,
o ambiente fisico de trabalho onde este profissional esta inserido e também as
condicdes de trabalho que é submetido.



Quanto as condicées de trabalho, um dos maiores preludios para o estudo de
satisfacao profissional foi a Experiéncia de Hawthorne. Estes estudos (1924-
1933) procuraram encontrar os efeitos de diferentes condicbes sobre a
produtividade dos trabalhadores. Conceito que se originou nos estudos de
Hawthorne e que consiste em uma mudanca positiva do comportamento de um
grupo de trabalhadores em relacdo aos objetivos de uma empresa, devido ao
fato de eles se sentirem valorizada pela lideranga. Esse comportamento
ocorreu durante os experimentos realizados em Hawthorne, quando os
pesquisadores passaram a ouvir os desabafos e as sugestdes dos
trabalhadores.

Voltando para o ambiente fisico, € necessario conhecer os niveis de satisfagao
de seus usuarios, para formar prioridades de gestdo nas organizacées que
estdo comprometidas com a qualidade de seus servigos e, por consequéncia,
com os resultados alcancados. Assim, investigar a satisfacdo dos usuarios
permitird perceber o desempenho organizacional e indicar possiveis caminhos
para a tomada de decisdes, partindo do principio de que a satisfacdo com os
servicos prestados agregam valores a produtividade e tornam-se fatores chave

para a vantagem competitiva.

De acordo com Antonioli (2003), o ponto de partida para o gerenciamento de
facilidades € o entendimento holistico do sistema edificio, cujas fronteiras sao
dadas por sua envoltéria externa (envelope), com o qual se objetiva identificar
a estrutura dos varios elementos componentes dos diversos subsistemas
prediais e, principalmente, as interacdes (processos) que se estabelecem entre
eles para a satisfacdo das fungdes que desempenham no conjunto, como por
exemplo, a producao de bens e servicos de suporte. O correto entendimento
sistémico do edificio passa pela percepcao das variaveis que influenciam sua
estabilidade e funcionamento, frutos de diversas interacbes com o0s outros
sistemas, principalmente com aqueles compostos por usuarios do edificio,
sejam eles ocupantes, ndo ocupantes, ndo humanos, diretos ou indiretos. A
identificagdo de todos os sistemas existentes no edificio, bem como de suas
estruturas, funcdes, processos, usuarios e exigéncias funcionais, possibilita
planejar em nivel estratégico e tatico as acdes do gerenciamento de



facilidades, visando a utilizagdo otimizada de recursos estratégicos da

organizacao.

Contudo, é pensando em valorizar a opinido do usuario que existem fortes
razbes para que o investimento na qualidade, satisfacdo e na lealdade,
conduzam a uma maior competitividade da empresa, trazendo assim, reflexos
positivos nos resultados financeiros e no nivel de desempenho produtivo. Para
a valorizacao de uma empresa, é indispensavel que os estudos de satisfagao
do usuario sejam seguidos de um programa de implementacdo das
recomendacgdes consideradas adequadas. A execucdo de tal programa deve
ter um acompanhamento sistematico, permitindo a identificacdo dos beneficios
das acdes empreendidas e reorientando-as sempre que se julgue necessario,
ou seja, balancear corretamente os esforcos empenhados.

E sabido ainda que ndo exista uma solucdo Unica para emoldurar a
responsabilidade pela medida e acompanhamento da satisfacdo do usuério e,
a nao ser que exista uma metodologia formalizada, corre-se um grande risco
de que os resultados ndo sejam devidamente utilizados e que parte de suas

recomendacgdes nao sejam implementadas.

Todo gerente de facilidades deve ter em mente que o usuario é o centro do seu
negécio, um termdémetro latente de percepg¢ao da qualidade de seus servigos
medidos de acordo com a percepcao da satisfacdo, e devem encarar ndo como
um objeto de preocupacao e discussao uma ou duas vezes por ano, mas como
uma reflexao continua presente na atividade e nos principais momentos de

deciséo.

Desta forma, com um programa mais planejado em maos, os gestores prediais
podem implementar medidas que vao desde a melhoria da imagem da
organizacao a qualidade dos servigos e/ou produtos, aumentando a satisfacao
dos clientes e consequentemente, a rentabilidade do negdcio. Ou seja, a figura
do gerente de facilidades estd realmente ligada a estratégia empresarial e
contribui muito para que a eficiéncia sobre as operacdes seja cada vez mais
majorada e sempre podendo gerar a margem de competicdo, duramente
disputada.



Segundo Graca (2010), o gerenciamento de facilidades é uma atividade
profissional que tem por finalidade o planejamento e a operacado de processos
eficientes, integrando edificacdes, equipamentos e servigos (meios) visando
dar suporte as pessoas, alinhada as estratégias, para a efetiva consecucgao dos
propésitos (fins) das organizagdes. A atividade de gerenciamento de facilidades
deve gerar experiéncias significativas para todos usuarios (em amplo sentido),
produzindo transformacbes e agregando valor as diversas atividades das

organizagoes.

A partir destes conceitos, a abordagem deste estudo é naturalmente evidenciar
as acbes e circunstancias parametrizadas como serviveis, adequadas e
eficientes para verificar a aderéncia da populacdo ocupante, resultante entre
uma grande fusdo de experiéncias, origens e culturas totalmente distintas,
criando-se um desafio muito grande de assertividade dessas acoes e ajustes
de procedimentos. A validacdo desses parametros, designados e
customizados a partir do apoio das normas de servibilidade da ASTM? —
American Society for Testing of Materials, e aderidos por meio de pesquisas e
avaliagbes pos-ocupacionais especificas, gerara um resultado deterministico e
comprobatério, se as reais visbes dos diversos ambientes planejados e
operados estdo em conformidade com a principal atividade proposta ao prédio
e especialmente sobre o grau de satisfagdo dos usuarios.

Observando que a servibilidade, critério balizador deste trabalho, denota em
alto nivel o grau de capacidade que um edificio possui para atender as
demandas e necessidades dos usuarios para o servico ao qual a organizacao
que opera o edificio se propde, ou seja, a funcionalidade do edificio em relacao

aos servigos propostos pela organizacao.

2 ASTM International (ASTM), originalmente conhecida como American Society for Testing and Materials, € um 6rgao
estadunidense de normalizagdo. A ASTM desenvolve e publica normas técnicas para uma ampla gama de materiais,
produtos, sistemas e servicos. A sede da organizagao esta em West Conshohocken, Pensilvania, cerca de 5 milhas (8
km) a noroeste de Filadélfia. ASTM, fundada em 1898, precede outras organizagdes, tais como BSI (1901), DIN (1917)
e AFNOR (1926), porém, diferentemente destas, ndo € um organismo nacional de normalizagédo, papel exercido pela
ANSI nos EUA. No entanto, ASTM tem um papel dominante entre os padroes de desenvolvedores nos EUA, e afirma
ser a maior incorporadora mundial de normas. Usando um processo de consenso, ASTM da suporte a milhares de
comités técnicos voluntarios, cujos membros de todo o mundo, coletivamente, desenvolvem e mantém mais de 12000
normas



Desta forma, a aplicacado da servibilidade é perfeitamente cabivel e até mesmo
necessaria para obter uma comprobacado teérica junto as acbes praticas
tomadas.

1.1 Objetivo do trabalho

O objetivo geral deste trabalho é medir os resultados obtidos por meio de uma
pesquisa parametrizada e customizada, apontada a partir da validagcdo de
métricas baseadas em normas técnicas e pesquisas de avaliagdo existentes,
para comprovar o desempenho e a aderéncia do sistema de Gerenciamento de

Facilidades implantado na operacao predial.

Além disso, outra finalidade deste trabalho € referenciar a escolha do modus
operandis® da estrutura implantada para outros profissionais que desejam
iniciar ou até mesmo alterar a forma operacional de suas atividades, balizando-
os pelas técnicas e critérios empregados na escolha do tipo e postura junto ao
servico predial firmado.

1.2 Justificativa

O grande elemento motivador deste trabalho e fator decisivo para a aplicacao e
a concentracdo de esforcos direcionados é justamente a caréncia de uma
literatura especifica, bem como normas brasileiras sobre o assunto, conjugado

a recém-profissionalizacao dos especialistas em gerenciamento de facilidades.

Sabe-se ainda que o mercado econémico esta cada vez mais disputado e
acirrado, onde quaisquer pontos onde existam sinergias e eficiéncias
operacionais sao diferenciais competitivos, ndo s6 para as grandes empresas,

mas para todas as organizacdes que desejem ter um valor agregado no

3 . . , ~ . P ~ -
Modus operandi (plural: modi operandi) é uma expressdo em latim que significa "modo de operacéo". Utilizada para
designar uma maneira de agir, operar ou executar uma atividade seguindo sempre os mesmos procedimentos.



profissional que gere e empenha esforcos no ambito de prestacao de servicos

internos.

Além disto, ndo é necessario um estudo mais aprofundado para sabermos que
os profissionais que possuem uma situacdo de maior desempenho em seu
ambiente de trabalho, conseguem potencializar sua entrega e resultados,
sendo assim outra vantagem competitiva para a organizagdo que deseje um
profissional capacitado em gerenciar as suas facilidades ou suas operacoes,

mesmo que seja a propria atividade-fim, ou core business® desta organizacao.

1.3 Resultados esperados, metodologia empregada e sequencia do
trabalho

Com este estudo, deseja-se conhecer se a forma da implantagcdo e da
operacao dos sistemas prediais foram planejadas e executadas da forma mais
adequada e eficiente possivel, bem como a verificacdo se os esforcos
empenhados pelo gerente de facilidades estdo em conformidade para o publico
ocupante, por meio de aplicagcao de conceitos tedricos a um caso real. Sera
medida ainda, a eficiéncia da aderéncia dos servicos associada aos niveis de
satisfacdo dos usuarios, onde o maior desafio é perpetuar a melhoria dos
indices de satisfacdo, apurados com pesquisa de percepg¢ao parametrizada em
conceitos de servibilidade. Associada a escassa literatura existente, este
estudo conta com pesquisas em campo junto aos usuarios, subsidiadas com
ferramentas para obtencdo dos resultados, que sao oriundos de recursos de
informatica, denominados SharePoint®, com rapida formatagdo de resultados e
apresentacao gréafica, obtendo flexibilidade suficiente para desenhar todo o

processo de colheita de dados deste trabalho.

* Core business & um termo inglés que significa a parte central de um negdécio ou de uma area de negdcios, e que €
geralmente definido em fungdo da estratégia dessa empresa para o mercado. Este termo é utilizado habitualmente
para definir qual o ponto forte e estratégico da atuagao de uma determinada empresa.

3 O SharePoint é uma plataforma de aplicagées Web da Microsoft, com utilizagdo na criagao de portais e intranets
empresariais, gestao de contelidos, gestao documental e criagao de portais colaborativos, e publicagao de aplicagdes
web. Langado em 2001, a plataforma SharePoint € geralmente associada a gestao de conteudos e gestdo documental,
mas é de fato uma plataforma muito mais ampla para tecnologias web, podendo ser configurado para abranger muitas
outras areas de servicos e aplicagoes web.



Apds a introducdo este trabalho é composto pelos capitulos de teoria,
representacdo do objeto estudado e resultados finais obtidos com as

respectivas analises.

No capitulo 2, deseja-se apresentar a teoria envolvida, onde serdo abordados
trés conceitos teodricos empregados neste trabalho: A avaliacdo poés-
ocupacional, o conceito de servibilidade e a importancia de desempenho
predial, objetivando a melhor interpretacdo dos temas e aplicacao pratica nos
capitulos subsequentes. O capitulo 3 é dedicado ao conhecimento da
edificacdo envolvida, onde sera descrito o contexto envolvido, a apresentacao
geral das caracteristicas fisicas e adaptagdes efetuadas no edificio estudado,
bem como os servigcos prediais envolvidos, os quais foram inicialmente

concebidos para a demanda e suas respectivas particularidades.

Ja no capitulo 4, serdo obtidas as caracteristicas da populagdo que ocupa a
instalacdo, com um amplo conhecimento geral das particularidades desse
grupo e conhecimento do “usuario-padrdo” deste edificio, concebido em fungéo
das maiores semelhancas entre eles. No capitulo 5, serd empregada a norma
de servibilidade junto ao item de maior relevancia para os usuarios, com a
finalidade de estreitar as relagcdes entre necessidades dos usuarios e
prioridades do administrador predial.

No capitulo 6, no final deste trabalho, deseja-se conhecer se o0 gerente de
facilidades esta investindo corretamente seu empenho na parte fisica predial,
bem como seus recursos financeiros, em situagdes realmente percebidas como
criticas pelos usuarios, de forma ainda, a criticar se a atuacdo tem sido
coerente com os desejos e as principais necessidades dos usuarios, bem como

entender se existe uma distancia positiva ou negativa entre a visdo de ambos.

Além disso, o capitulo final contemplara também uma analise critica da
aplicacdo dos conceitos exibidos, permitindo observacdes e cuidados para 0s

préximos estudos.



2 CONCEITOS TEORICOS DE AVALIACAO POS-OCUPACIONAL,
SERVIBILIDADE E DESEMPENHO PREDIAL

2.1 Avaliacao P6s-Ocupacao

Com o edificio ja ocupado e em virtude da extensdo e abrangéncia que as
normas de servibilidade possuem, decidiu-se criar uma escala de relevancia
sobre estes itens, mediante visdo dos 1.200 ocupantes do edificio de estudo,
para que haja uma priorizacao dos itens a serem estudados e confrontados na
sua aplicagao.

Logo, para complementar a delimitagdo de abrangéncia, bem como a
assertividade deste trabalho, utilizou-se um método adicional para a medicéo e
determinacdo do grau de importancia sobre os tépicos de servibilidade,
denominado de avaliagao pés-ocupacao, que também é conhecido como um
método deterministico para encontrar um resultado especifico em um ambiente

durante sua operagéo.

Este método, também ¢é utilizado para diagnosticar os potenciais acertos e
desvios em uma operacao predial, passado algum tempo de sua construcéo e
ocupacgao, tendo como objeto de andlise os seus ocupantes e as suas
necessidades, sendo um estudo que identifique claramente as necessidades e
requisitos dos usuarios, e que consigam avaliar a importancia e os impactos
das acgdes, sendo dessa forma, um fator de diferenciacdo e uma importante
ferramenta de gestéo.

Por exemplo, o BCSI — indice Brasileiro de Satisfacdo do Cliente — segue
metodologias que utilizam a modelagem por equagdes estruturais e que
relacionam todas as variaveis e seus respectivos pesos e importancias,
admitindo assim ser focado na tomada de decisdes e priorizar aquilo que traga

mais retorno para a organizacao e para o seu cliente.

Para a maioria dos gerentes de facilidades, a fase de execucéao do edificio é
consideravelmente bem conhecida, mas a visdo holistica do processo pode ser
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ainda incompleta, na medida em que existem poucas pesquisas voltadas a fase

de uso, operacado e manutencao.

A avaliacdo pds-ocupacao pode ser aplicada seguindo trés niveis:

Indicativa: determina situacdes principais de sucessos e faltas sob o
aspecto de desempenho do edificio. Existe uma colecao de dados de
forma reduzida, arquivos, vistorias e contatos com os funcionarios. Os
resultados esperados sado apresentados por meio de relatérios,
contendo a forma de obtencdo dos dados, conclusdées e

recomendagdes;

Investigativa: Obtencao de informacgbes de forma mais detalhada, a
partir da avaliacdo indicativa, com necessidade de cruzamento das
informagdes com revisao literaria ou pesquisas recentes, implicando em
recomendagdes com um grau mais aprofundado aos problemas

encontrados;

Diagnostico: além da obtencao de resultados especificos, a principal
fundamentacao é influenciar projetos futuros, com alto investimento de
recursos de medicdes, tanto na parte funcional quanto na parte fisica
seja no edificio, seja no ocupante.

Todos os niveis de APO acima citados se propdéem a desenvolver em trés

etapas

(idealizagdo, desenvolvimento e pratica). Sempre fazendo uma

retroalimentacdo com licdes aprendidas de cada fase e com isto, aperfeicoando

0 processo investigativo. As etapas podem ser estruturadas da seguinte forma:

Idealizacao: levantamento das necessidades, recursos e trabalhos ja
desenvolvidos e criados para a obtencao de relatérios, bibliografia e

pesquisas recentes sobre o tema;
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e Desenvolvimento: coleta de dados, analise e tabulacdo de dados,
novas descobertas e retroalimentacédo da fase anterior;

e Pratica: obtencao de relatorios, exercicios de recomendacdes e plano
de acéo estruturado.

A parte com maior sensibilidade esta na identificagdo do grupo de usuarios que
serdo utilizados para a aplicagdo a avaliagdo pés-ocupacgdo, seja ela de
participacao parcial (amostra) ou total dos usuarios (populacao).

Em Estatistica, populacdo € o conjunto de todos os elementos ou resultados
sob investigacado. Este conceito se contrapée ao de amostra, que € uma parte
(subconjunto) da populacéo.

Portanto, em caso de participacdo parcial de usuarios, € mandatério que a
escolha de pessoas chave deve ser criteriosamente selecionada para que haja
uma validacado coerente dentro de uma avaliacao pés-ocupagao considerada,
caso contrario, a realidade e a veracidade das informacgdes seria ocultada e
possivelmente contaminada, distorcendo muito o resultado e o empenho nesta

importante ferramenta de assisténcia ao gerente de facilidades.

Outro fator fundamental para o sucesso e validacao dos dados, é a escolha da
régua de apuragdo, para que haja uma eliminacdo das tendéncias pessoais
quando as escolhas possuem a “coluna do meio”, que é um fator de
direcionamento comum, quando ndo existe uma opinido construida acerca do

assunto abordado.

Com isto, preferencialmente as escalas de apuracdo devem contem numeros
pares sempre que possivel, para que a tendéncia com o assunto seja

efetivamente constatada.
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2.2 Servibilidade

Conforme exposto no capitulo inicial, faz-se necessario, a partir deste ponto,
gue o pleno entendimento do conceito de servibilidade seja compreendido a fim
de gerar o maximo de aproveitamento sobre os resultados obtidos e o principio
fundamental deste trabalho, onde sera verificado se o conceito esta inerente as
praticas adotadas e as alteragbes nas rotinas de acordo com a escala de
percepcao dos usuarios esta em conformidade com o exercicio profissional do
gerente de facilidades.

Como os objetivos do gerente de facilidades sao diretamente ligados com a
satisfacdo das necessidades dos usuarios, a abordagem mais préxima e real
para a obtencao de informagdes sobre essa escala de aderéncia consiste na
utilizagdo do conceito de servibilidade. Este conceito foi criado e desenvolvido
nos Estados Unidos, sob o nome de serviceability, quando a expansédo do
conceito de gerenciamento das facilidades entrou em conflito com as préaticas
usuais para avaliar as condicdes de atendimento das necessidades dos
usuarios, tanto na ocupacdo quanto nos servicos prestados. Motivou-se
portanto, uma forma de garantir que a satisfacdo fosse parametrizada e
realmente observada sob o ponto de vista técnico, ainda mais porque é um
assunto sem muitas referéncias bibliograficas nacionais, pesquisas e estudos
catalogados; de certa forma, inovador no mercado brasileiro.

Os conceitos de servibilidade foram entao desenvolvidos e normatizados pela
ASTM no ano de 1995, como um meio de equacionar os desejos dos usuarios
com as instalagbes onde encontravam-se e desempenhavam suas atividades
laborais, desta forma, suprindo a falta de comunicacao que ha entre os proprios

usuarios e os profissionais que organizam e operam o prédio.

Segundo Antoniolli (2003), a efetividade das normas de servibilidade foi
comprovada a partir das informacoes obtidas através da aplicacdo de pesquisa
de grande envergadura, de satisfacdo de usuarios, preparada pelo IFMA e
aplicada pela U.S. Public Buildings Service (PBS) em 1995, realizada com

usuarios de edificios de seu portfélio, composto por mais de sete mil e
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quinhentos imoveis. As informacdes provenientes da tabulacdo das respostas
de duzentos e cinquenta mil usuarios, quando comparadas com 0s resultados
obtidos através da aplicacdo de tdpicos de servibilidade, demonstraram a
validade da metodologia proposta para avaliagcdo funcional do edificio. As
escalas de servibilidade da ASTM s&o ainda reconhecidas e normatizadas para
determinacado de funcionalidade do edificio pela ANSI — American National
Standards Institute desde 1996, sendo objeto de estudo, da ISO — International
Organization for Standardization.

Nas normas elaboradas pela ASTM, a definicdo estabelecida para
servibilidade, é a capacidade de um edificio desempenhar a fungéo para qual
foi projetado, é usado ou solicitado para ser usado, que devem ser empregadas
para: fornecer servicos de suporte de acordo com as necessidades dos
usuarios, facilitar comunicagdo com os usuarios, garantir que o ambiente esteja
corretamente adequado a funcédo designada, subsidiar o processo decisorio
imobilidrio e garantir que eventuais custos adicionais sejam minimizados com a
relacdo de atuacao do gerente de facilidades atrelado ao prévio conhecimento
do perfil de utilizagcao do edificio.

Um outro importante detalhe que a ASTM preconiza e até mesmo incentiva, é
que as suas normas sao passiveis de sugestdes de adaptagdes, sendo base
sblida de conceitos, mas ndao de tabulacbes especificas; portanto, cabe ao
gerente de facilidades utilizar e adaptar os conceitos descritos de forma a obter
o maximo de eficiéncia junto ao tema pesquisado. Ou seja, existe uma
flexibilidade muito grande, mas que deve ser utilizado com muito bom senso
para que nao haja distorcdo do real resultado que espera-se obter. Essa
flexibilidade deve ser praticada, porém nao deve ser desvirtuada.

O conjunto de normas de servibilidade da ASTM apresenta dezoito critérios de

servibilidade, segregados em duas classes:

e Classe A — Efetividade de trabalho em grupo e individual: aborda a
efetividade ocupacional do ambiente de trabalho, ou seja, relaciona
tépicos relativos ao suporte fisico oferecido pelo edificio para o

desenvolvimento laboral;
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e Classe B — A propriedade e seu gerenciamento: compreende tépicos
relacionados ao gerenciamento, manutencao e operagao do edificio.

A seguir, observaremos essa divisdo de aspectos e topicos de servibilidade,
distribuidos em classes de acordo com a ASTM (2000), com as respectivas

numeragdes normativas.
Classe A: Efetividade de trabalho em grupo e individual
A.1 — Suporte ao trabalho de escritério (E1660)
A.2 — Efetividade de reunides (E1661)
A.3 — Som e Ambiente Visual (E1662)
A.4 — Ambiente térmico e ar interno (E2320)
A.5 — Escrit6rio tipico de Tl (E1663)
A.6 — Mudanca pelos ocupantes (E1692)
A.7 — Layout aspectos do edificio (E1664)
A.8 — Protecao aos bens dos ocupantes (E1693)
A.9 — Protecéo do edificio (E1665)
A.10 — Condicdes de trabalho fora de hora normal (E1666)
A.11 — Imagem interna e externa (E1667)
A.12 — Atracao e retencao de staff (E1668)
A.13 — Sistemas especiais e Tecnologias (E1694)

A.14 — Localizacéo e acessos (E1669)
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Classe B: A propriedade e seu gerenciamento
B.1 — Estrutura e Envoltéria do Edificio (E1700)
B.2 — Gerenciabilidade do empreendimento (E1701)
B.3 — Gerenciamento da Operacao e Manutencgéo (E1670)
B.4 — Limpeza (E1671)

A aplicabilidade das normas da ASTM € desenvolvida por meio de um
preenchimento de duas escalas de servibilidade, geralmente identificadas
através de alternativas em questionarios de multipla escolha. Essas escalas

dividem-se em:

e Demanda: Solicitacbes dos usuarios, representando o seu nivel de
satisfacdo, sob a interpretacédo dos proprios usuarios;

e Oferta: Condicdes de suporte funcional dos edificios, sob o ponto de
vista do gerente de facilidades.

Com esta distribuicdo, o nivel de servibilidade necessario sera determinado
pelos usuarios e o de servibilidade oferecido, pelo administrador predial
(gerente de facilidades), ou seja, a aplicagdo da metodologia possui duas
frentes de atendimento e representam simultaneamente uma pesquisa de

satisfacdo dos usuarios e uma avaliacao das condicdes funcionais.

A cada grau de servibilidade de uma escala, um conjunto de condi¢cdes daquele
nivel estd diretamente atrelado. Os resultados encontrados, em geral, séo
apresentados em graficos de barras horizontais, onde sao sobrepostos os dois
niveis de servibilidade (demanda e oferta), bem como a sua importancia

relativa.

Assim, apds a aplicacdo desta metodologia, sera conhecida uma avaliacdo das
condi¢cdes necessarias, das oferecidas e a diferenca entre ambas, que devera

ser diminuida ou eliminada através das acdes especificas e pontuais.
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Duas questdes adicionais devem ser levadas em consideragdo para um fator

de ponderagao nos resultados obtidos, de acordo com a relevancia do tema:

1. Importancia da escala: valor numérico (1 a 9) que retrata a importancia
relativa do topico considerado em virtude do uso;

2. Nivel minimo obrigatério: valor numérico (1 a 9) que representa 0 menor
nivel de escala para atendimento as normas, legislacao ou percepcao
dos usuarios na condi¢do preconizada e levantada.

Os resultados obtidos geram importantes indicadores de desempenho e
histérico, onde é possivel diagnosticar o resultado da situacdo mensurada. E
uma importante ferramenta para o gerente de facilidades na tomada de
decisbes sobre sua leitura cruzada com a percepcado dos usuarios e desta
forma, enderegar pontos de melhorias de forma a satisfazer as necessidades

dos usuarios.

A partir destes estudos de servibilidade sao identificados os gaps entre os
esforcos empenhados e os resultados percebidos pelos usuarios, servindo de
importante instrumento orientativo para o gerente de facilidades para o
aumento da satisfacdo em funcao da percepc¢éo e priorizacao dos usuarios.

Sabendo-se da verdadeira razdo que o usuario prioriza como elemento
fundamental para que sua percepcdo de satisfacdo seja alcancada ou
majorada, o0 gerente de facilidades pode atuar com mais precisdo e
consequentemente, direcionar o foco de sua atuagdo, muitas vezes

direcionando também os recursos financeiros de forma adequada e oportuna.

2.3 Desempenho Predial

Em meados de 1953, criou-se o CIB - “Conseil International du Batiment’
(Conselho Internacional de Construcdo) em funcdo da necessidade de um
plano diretor de recuperagao e reconstrucao das cidades europeias, pos 22
Guerra Mundial. O plano buscava a reconstituicdo do desenvolvimento sem

que esta velocidade provocasse uma queda na qualidade e no desempenho. O
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conselho também tinha como objetivo a troca de informacdes entre paises,
divulgando pesquisas realizadas e sistemas construtivos criados, sempre
direcionando a velocidade da restauragdo da economia da época. Assim,
houve muitos estudos efetuados e esforgos direcionados na area de qualidade
com longas e grandes discussoes geradas e com isto, algumas teorias foram

desenvolvidas e posteriormente publicadas.

Desses estudos uma das primeiras apropriagdes geradas foi a ISO 6241/1984,
“Performance Standards in building” (Avaliacdo de Desempenho em Edificios),
que tornou possivel mensurar o desempenho das edificagdes. E outra evolucao
no setor, foi a publicagédo da ISO 9001/1987, pois proporcionou um modelo de
concordancia que permitia o julgamento dos sistemas de qualidade

implementados por diversas empresas em diferentes atuacoes.

No Brasil, foi langcado em 2000 pelo Governo Federal, o SIAC - Sistema de
Avaliacdo da Conformidade de Empresas de Servicos e Obras da Construcao
Civil como parte do PBQP-H - Programa Brasileiro da Qualidade e da
Produtividade no Habitat. O SIAC tinha como objetivo avaliar a conformidade
do sistema de gestdo da qualidade das empresas de servicos e obras,
considerando as caracteristicas especificas da atuacdo dessas empresas no
setor da construgéo civil.

Em fevereiro de 2013 a ABNT - Associacdao Brasileira de Normas Técnicas
publicou a NBR 15575 - "Edificagcdes habitacionais — Desempenho" com o
objetivo de promover a garantia do atendimento as exigéncias dos usuarios de
edificacdes habitacionais independente de seus portes e caracteristicas. Com
isso, espera-se uma mudanca de cultura para ser mais criteriosa, desde a
concepcao, passando pela definicdo de projeto, elaboracdo de plano de
qualidade do empreendimento e de um manual abrangente de operacao, uso e
manutencao da edificacdo, contendo as informacdes necessarias para orientar

estas atividades, na espera de uma produgao mais qualificada.

Portanto, a norma de desempenho surge no Brasil como um diferencial no
estabelecimento da medicdo do desempenho de construcdes de edificacdes,
porém com as mesmas exigéncias encontradas na ISO 6241/1984, com
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excecao para o impacto ambiental, pois na época em que foi editada a questao
com a preocupacado da sustentabilidade ou com a preservacdo do meio
ambiente era pouco explorada. Segundo a norma, os requisitos de
desempenho sdo condi¢des qualitativas que devem ser cumpridas pelo edificio
a fim de que sejam satisfeitas as exigéncias dos usuarios, e essas condi¢des
nao sao mensuraveis. Porém, os critérios usados, que visam a traducao das
necessidades dos usuarios, funcionam de forma quantitativa. Associando-se
sempre a um método de avaliacdo que possibilite verificar objetivamente o

atendimento ou ndo dos requisitos.

Com isto posto, temos que a melhor definicdo para o desempenho predial é: 0
comportamento em uso de uma edificacdo e de seus sistemas. Ou seja,
desempenho predial significa a capacidade em termos mensuraveis, para
execucao de suas funcoes. Esses termos mensuraveis sao apurados por meio
dos requisitos de desempenho, que sdo as condigdes que expressam
qualitativamente os atributos que a edificacao e seus sistemas devem possuir,

a fim de que possam atender as necessidades do usuario.

Portanto, nota-se que a passagem do tempo invariavelmente exercera
influéncia sobre a vida utii de uma edificacdo, bem como sobre o seu
desempenho. Depois de certo tempo, a edificacdo pode nao satisfazer mais as
exigéncias do usuario e ao desempenho requerido, além de ndo atender aos
requisitos estabelecidos pelas alteracbes das normas vigentes. Desta forma,
mesmo que a edificacdo esteja tecnicamente Uutil, sua vida funcional ou
econbmica foi excedida e com isto, uma pesquisa de satisfacdo junto aos

usuarios pode nao ser mais eficiente.

O objetivo da administracao predial €, constantemente pensar em qual seria a
maneira mais apropriada para que nao haja queda no desempenho predial sob
a Otica do usuarios, e caso haja uma possivel indicacdo, demonstrado em
pesquisas estruturadas de satisfacao geral ou até mesmo em “conversas de
corredor’, como reverter esse quadro para que nunca obtenha-se um

apontamento negativo nesta percepcao junto aos usuarios prediais.
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3 CARACTERIZACAO DA INSTALAGAO E SERVICOS PREDIAIS

3.1 Contextualizacao geral

A contextualizagédo deste trabalho é iniciada descrevendo-se o inicio de toda a
origem e natureza do plano de uma fusdo entre a uma forte multinacional
anglo-holandesa e a uma empresa nacional lider de mercado, duas grandes
empresas atuantes no mercado de energia brasileiro. O resultado disso é a
formacao de uma empresa que ja nasceu grande em todos o0s aspectos,

inclusive em sua diversidade populacional.

Direcionada para o setor energético, essa nova empresa precisava da sua
prépria sede, unificar suas forgas, ajustar seus custos e readequar sua
operacao administrativa. Como a competitividade € um dos grandes temas em
pauta quando se trata do sucesso no ambiente empresarial. As grandes
transformacdes tecnoldgicas e a acirrada concorréncia pela qualidade versus o
baixo preco de produtos e servicos sdo desafios cada vez mais presentes no
dia-a-dia dos lideres empresariais. Questdes como diferenciacao e otimizacao
de custos e processos operacionais que visam a exceléncia no
desenvolvimento de trabalhos que ndo constituem a atividade-fim do negdcio

tém sido foco de grande atencao nas empresas.

Diante da necessidade em centralizar e padronizar suas funcdes
administrativas, reduzir custos com foco em eficiéncia operacional, ganhos em
escala, garantir organizagdo, conformidade e controle nos processos criticos,
assegurar que os funcionarios alocados no negécio tenham foco total na
atividade-fim, e principalmente, por atender com qualidade os servicos
designados e prestados, nasceu o conceito de criagdo de um CSC® — Centro
de Servicos Compartilhados. Para alojar esse CSC e todos seus funcionarios,

foi idealizado um complexo administrativo, ou seja, um grande edificio com foco

® CcSC - Centro de Servigos Compratilhados sdo entendidos como um modelo de organizagédo de processos
operacionais pelo qual uma area da empresa presta servigos, a partir de um mesmo ponto de atendimento, para varias
unidades ou departamentos da corporagao, os CSCs vém ganhando espago nas grandes e médias empresas como um
meio de aperfeigoar recursos e integrar tecnologias, processos e pessoas e, sobretudo, como um mecanismo
essencial na geragao de valor aos acionistas.



20

em sustentabilidade e capacitado a abrigar grande parte dos funcionérios e

servicos administrativos da companhia.

Figura 01 — Objetivos de um CSC

— ==

Centro de Servicos Compartilhados: fator de competitividade da empresa
>« Maior eficiéncia: padronizacio e otimizacho dos processos
* Ganhos de escala: consolidacao e outsourcing

Fonte: Bado, 2014

Portanto, centralizar os servicos administrativos desta joint-venture’ iniciou-se
com a escolha do local para abrigar este prédio. A cidade deveria oferecer
alguns quesitos importantes, tais quais: uma boa qualidade de vida, nao ser
distante em demasia de grandes centros, possuir centros de formacao de méo-
de-obra qualificada em suas redondezas, ter um custo de vida relativamente
baixo, possuir diversas fontes de lazer e de educacao primaria para a familia e
por fim, ndo ser distante das unidades produtoras desta nova organizagéo.

A cidade escolhida foi Piracicaba, no interior do Estado de S&o Paulo, a 160 km
da capital. Estava lancado um grande desafio, pois a fusdo das empresas
possuiam equipes alocadas na capital de Sao Paulo, no interior do Estado e
também na cidade do Rio de Janeiro, que seriam movimentadas para o interior
do estado paulista e para tanto, seria necesséario um espaco adequado para a
execucdo de todas as atividades administrativas de um centro de servigos
compartilhados, com o menor impacto possivel aos usuarios.

7 Joint venture ou empreendimento conjunto € uma associagao de empresas, que pode ser definitiva ou ndo, com fins
lucrativos, para explorar determinado(s) negécio(s), sem que nenhuma delas perca sua personalidade juridica. Difere
da sociedade comercial (partnership) porque se relaciona a um Unico projeto cuja associagao é dissolvida
automaticamente apés o seu término.



21

O planejamento do local de trabalho seria um espago com todas as
caracteristicas necessarias para ser sustentavel, com uma aprovagdo para
uma ocupagéo de aproximadamente 600 pessoas. A fim de atender todas as
expectativas, foi contratada uma empresa como “empreendedora locadora”, ou
em comum expressao na lingua inglesa: built to suit, para edificar e alugar o
prédio, que partiria das premissas de que as medidas construtivas e
procedimentais permitissem o aumento da eficiéncia do edificio no uso de seus

recursos sustentaveis. Dessa forma foi sequenciada a obra da edificagao.

Durante a execucdo da obra, alguns servicos foram redesenhados com
diversos escopos ampliados e o centro de servicos foi reestruturado para
receber por volta de 1.200 funcionarios. Este exercicio de adaptabilidade e
resiliéncia, foi de imediato um forte desafio na distribuicdo correta de todos os
sistemas de operacao predial, dimensionamento de equipes e flexibilizacbes
dos ambientes internos. Além dos pontos apresentados acima existiam ainda
importantes questées a serem consideradas, como por exemplo, a garantia de
que os sistemas do empreendimento operassem de acordo com o projetado,
que a estacdo de tratamento de esgoto projetada para atender um
empreendimento para 600 usuarios que suportasse posteriormente a demanda
da expectativa inicial do projeto que as rotinas de manutencdes preventivas
ocorressem de acordo com o esperado més a més nao impactando nas
analises mensais de eficiéncia que a rotina de limpeza estivesse adequada aos
horarios de funcionamento do empreendimento, atendendo departamentos em

horarios especiais 24 horas por dia, seis dias por semana.

Também como uma das adversidades enfrentadas, ha as alteracdes de projeto
necessarias para atender a demanda do novo numero de departamentos,
criando espagos necessarios de higiene para usuarios, armazenamento de
produtos e equipamentos em maior quantidade. Enfim, de um projeto inicial
aprovado para 600 usuarios, este numero dobrou com 0os mesmos elementos
construtivos e sistemas prediais dimensionados. Portanto, o desafio e o
trabalho do gerenciamento de facilidades seriam multiplicados por um fator nao

planejado inicialmente, que podemos considerar como elemento surpresa. A



22

construcédo foi feita em aproximadamente 1,2 anos e pouco foi alterado do

projeto inicial.

No Brasil, a fase de producao do edificio é razoavelmente bem conhecida, mas
a visao sistémica do processo ainda é incompleta, na medida em que existem
poucas pesquisas voltadas a fase de uso, operagdo e manutencgéo, o que faz
com que seja reduzida a vida Util destes ambientes construidos pela auséncia,
desde o projeto, desse tipo de anadlise preventiva, capacidade da inclusao de
novas tecnologias e alto custo de retrofits®. Faltam pesquisas e estudos. Além
disso, ocorre a repeticdo de falhas em projetos futuros de edificios
semelhantes, devido a ignorancia dos fatos ocorridos em ambientes ja em uso,

em virtude do emprego exacerbado de empirismo.

Observa-se, portanto, que esta relacdo deveria incentivar pesquisas
direcionadas aos niveis de atendimento as questées de funcionalidade e
conforto promovido pelo ambiente construido, ja que ainda ndo existem no
nosso pais, nem homogeneidade nem sistematizacdo, em termos de controle
de qualidade pelo qual deveria passar o produto, em suas partes e no seu todo.
Tradicionalmente, as pesquisas na area tém como meta a avaliagdo de
aspectos técnicos, funcionais e comportamentais da edificagdo, o que inclui
uma pesquisa acerca dos aspectos construtivos (estabilidade, estanqueidade,
materiais e técnicas utilizados, e similares), das condicbes de conforto
ambiental (temperatura, insolacdo, ventilacdo natural, acustica, iluminagao
natural), do consumo energético, seguranca e sustentabilidade, além de
observacao dos fatores funcionais que correspondem ao estudo da dimenséao
dos ambientes, dos fluxos de pessoas, materiais, e das possibilidades de
realizar as atividades previstas, do desempenho organizacional e da
acessibilidade.

Conforme Ornstein (1997) foi constatado que, a relagcdo da satisfacao do
usuario entre o desempenho laboral ou as possibilidades de uso flexivel do

8 . - L . . s

Retrofit € um termo utilizado principalmente em engenharia para designar o processo de modernizagéo de algum
equipamento ja considerado ultrapassado ou fora de norma. Infelizmente, profissionais tém utilizado este processo
para descaracterizar iméveis histéricos, alegando que séo "ultrapassados" quando mereciam receber restauro
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espaco fisico para acomodar atividades variadas ndo sao consideradas no
desenvolvimento do projeto. Dessa maneira, é possivel elaborar um
diagnostico positivo ou negativo dos aspectos envolvidos. A adocéo de projetos
padrbées na construcao de edificacdes € uma das principais falhas referentes as
condicdes de conforto geral e a funcionalidade.

Neste contexto, o edificio passa a ser considerado como uma facilidade, em
outras palavras, o espaco construido atrelado ao conjunto de instalagées que
tornam além de possivel, mais eficazes a relacdo do desempenho da atividade
com a produtividade da organizacao. Portanto, assim como qualquer outro tipo
de capital, o edificio deve prover infraestrutura para as atividades-fim da
organizacao nele sediada, podendo até mesmo atrais mais servicos e
investimentos; através de funcionalidade, adequacao de espacos e O
desempenho dos sistemas prediais, dentre outros: enfim, deve apresentar
requisitos comprovados de servibilidade predial. Com este estudo, de forma
clara e evidente, descreveremos as situacées que favorecem o0 exercicio
profissional na busca por solucdes coerentes, duradouras, racionalizadas e que
prezam pelo aumento da qualidade de vida dos usuarios.

Ademais, como houve envolvimento da futura administracdo predial no
planejamento dos espacos iniciais e da demanda a ser recebida, o que é
fundamental para uma operacéao consistente, foram propostas varias alteragdes
fisicas no prédio e também alteracbes nas atividades de prestacao de servigos
internos, conforme desenhado inicialmente. Essas alteracées em rotinas foram
ajustes sendo moldados, ou seja, adaptacdes nas operacdes de servicos
prediais para suportar e equalizar a demanda com a capacidade de absorcéo
qgue poderia ser recebida diante das condicées no momento.
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3.2 Detalhes gerais do edificio estudado

Quando apresentado em vista de planta, a forma retangular do prédio ocupa
praticamente 50% do terreno em que foi implantado, com uma area construida
de 10.330m2. Representado em corte, apresenta dois volumes lado a lado (lado
para escritorio e lado para areas de apoio e salas de reunido), separados por
um vazio sobre um telhado zenital (maior contribuinte para a exaustao do calor,
consequentemente contribuindo para a racionalizacdo de energia elétrica),
onde um dos blocos corresponde a area técnica, concentrando a infraestrutura

necessaria para atendimento ao bloco dos pavimentos de escritorio.

Figura 02 — Mall interno, dividindo area de escritério de salas de reuniao

Fonte: Bado, 2014.

O edificio conta com 200 vagas para estacionamento interno e mais 750 vagas
de estacionamento externo, todas dedicadas aos aproximadamente 1.200

funcionarios e visitantes diario.
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Foram escolhidas técnicas construtivas mesclando concreto moldado no local,
elementos pré-fabricados de concreto e também componentes metalicos para a
cobertura, possibilitando a retirada da linha central de pilares, dando maior

flexibilidade para a elaboracéo do layout nos pavimentos.

Figura 03 — Telhado zenital e iluminagdo natural em areas internas

7
_
b

Fonte: Bado, 2014.

A fachada de maior extensdo do bloco técnico esta voltada para o lado norte,
contendo apenas um perfil envidragado e um grafismo vazado em uma faixa
dos painéis de fechamento, criando assim um anteparo a insolagao e a entrada
de calor nas areas de escritérios.
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Figura 04 — Fachada norte

Fonte: Bado, 2014.

Figura 05 — Fachada norte (outra vista)

Fonte: Bado, 2014.

Os pavimentos de escritérios, por sua vez, possuem a face mais longa voltada
para o sul com alto grau de transparéncia disponibilizando aos usuarios a vista

de um rio local e de todo o entorno, contribuindo também para a iluminacao
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natural local, bem como conta com o sistema de dimerizacdo das luminarias

mais préximas a fachada em questao.

Figura 06 — Fachada sul

Fonte: Bado, 2014.

Existe uma grande area de transparéncia para vista externa pela
fachada sul, onde a sensacao de conforto pode ser notada, principalmente pelo
cenario visualizado, em funcdo do edificio estar localizado em uma zona
afastada da cidade e com muito verde ao redor.

Figura 07 — Fachada sul com espelho d’agua

Fonte: Bado, 2014.



28

Figura 08 — Sistema de dimerizagéo das luminarias em funcionamento

Fonte: Bado, 2014.

O sistema de iluminagéo foi concebido de forma a suavizar a poténcia instalada
e ainda possibilitar a integracdo com esta luz natural através de células
fotoelétricas, que difundem automaticamente a iluminacdo periférica quando
existe disponibilidade de claridade natural. Conforme Figura 9, podemos
observar que este artificio € um ponto diferencial para a reducdo de energia
elétrica empregada contando ainda com parcela energética necessaria também
para a refrigeragédo do volume de massa proximo aos caixilhos, em virtude da
insolacao externa incidente.

Figura 09 — Acionamento forgado do sistema de dimerizagao das luminarias
em funcionamento

Fonte: Bado, 2014.
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O projeto também contou com dispositivos que permitem economia de agua e
com tratamento de efluentes, para utilizagcdo em irrigacdo do paisagismo e
descargas de mictério, além de uma pequena central meteoroldgica para
irrigacdo do paisagismo, mecanismo este que mede a quantidade exata de
agua para as condi¢oes climaticas de cada periodo. As bacias sanitarias tém
duplo acionamento, sugerindo aos usuarios a utilizacdo conforme necessidade,
contribuindo para o nao desperdicio de agua. As torneiras dos sanitarios
contam com acionamento através de sensores. O aquecimento dos chuveiros
dos vestiarios e das torneiras do restaurante é solar. Foi construido também
um bicicletario, que possibilita aos usudrios a facilidade para quem prefere nao
utilizar de veiculo préprio ou publico e ainda contribuir com a redugédo de
emissao de gases de efeito estufa no meio ambiente.

Outra realizagdo alcancada pelo projeto, foi o desvio de 100% dos residuos
gerados em obra de aterros. Os residuos foram incorporados no edificio e
paisagismo, e levados para estacdes de tratamento para utilizacdo em outras
obras. Todas estas medidas culminaram na certificacdo LEED® Gold na
categoria Core & Shell, recebida em abril de 2012.

Figura 10 — Placa USGBC - LEED Gold

Fonte: Bado, 2014.

¥ LEED Core Shell (Envoltéria e Estrutura Principal) é destinado para edificagdes que comercializarao os espagos
internos posteriormente. Os detalhes da ocupagéo, como por exemplo, mobilidrios ndo séao considerados, tendo em
vista a pluralidade e autonomia dos futuros ocupantes.



Tabela 01 — Matriz de areas do edificio
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Escritérios 219,60 1.214,00 1.709,50 1.676,00 4.819,10
Area comum 431,05 244,30 575,40 318,20 351,70 1.920,65
Areas técnicas e de

) 75,12 286,12 212,80 266,60 266,60 1.107,24
apoio
Marguise 651,51 651,51
Restaurante 424,45 424,45
Cozinha 268,80 268,80
Varanda 240,00 240,00
Estacionamento
] 898,40 898,40
interno coberto
Fstacionamento
i 2.511,50 | 2.511,50
interno descoberto
Acessos de

| 2.144,20 | 2.144,20

estacionamento
Paisagismao 5.989,40 5.989,40
Total 1.404,57 1.683,27 2.653,71 2.294,30 2.294,30 10.645,10 20.975,25

3.3 Principais solucoes adotadas pelo gerenciamento predial

Como visto anteriormente, o acréscimo de escopo de atividades inicialmente
prevista gerou uma majoracdo excessiva no numero de ocupantes deste
edificio, ainda que em fase de planejamento de layout e ocupagdo. A
capacidade foi dobrada.
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Com este aumento, houve também muito cuidado em manter a esséncia e a
significancia de todo o conceito amplamente difundido na Organizacéao, perante
ao planejamento do futuro predial, ou seja, a busca pela manutencdo na
sustentabilidade de sua operacéo foi sensivelmente explorada. Ainda que o
edificio ja tivesse obtido o selo LEED - Categoria gold, tudo foi continuamente
pensado visando preservar o conceito inicial, buscando sempre o atendimento
ao alinhamento estratégico da empresa no que se diz respeito a alta
performance de seus departamentos e consequentemente envolvendo custo
versus beneficios alcangcados atrelados a sustentabilidade.

A ocupacdao iniciou com o prédio ainda em fase de obras de conclusdo dos
acabamentos e layout. Foi possivel movimentar parcialmente as equipes de
suporte aos usuarios o que possibilitou a mitigacao de possiveis problemas que

viessem a impactar na rotina dos futuros ocupantes.

Todo o planejamento, em quatro itens: adequacoées fisicas, layout interno,
hard facilities’® e em soft facilities’' foi repensado e demonstra-se na
sequencia, alguns conceitos pragmaticos que foram inseridos neste contexto,
sobretudo desafiador.

3.3.1 Adequacoes fisicas

3.3.1.1 Ampliacao dos sanitarios

Esta obra de ampliacao foi efetuada em um periodo estritamente curto e com a

conclusdo do edificio em paralelo. Basicamente, a capacidade de absorcao

10 . . . o . ~ N
Hard Facilities: Os servigos de engenharia na area da manutengdo técnica das instalagbes e a realizagdo de

projetos técnicos. Entre eles inclui-se a manutengéo de sistemas criticos para o funcionamento das instalagoes e a
operagdo da organizagdo. Este tipo de servicos é normalmente assegurado por pessoal técnico altamente
especializado como engenheiros e arquitetos.

1 Ve ) - ~ ) o

Soft Facilities: Os servigos de operagdes e conservagao dos espacos e equipamentos da organizagao. Entre eles
estdo a limpeza dos espagos, o servigco de informagdes e encaminhamento de mensagens, a seguranga e 0 servigo
concierge.
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hidrossanitaria foi majorada em cerca de 50% da capacidade inicial, para suprir

a auséncia de instalagdes e adequagao a norma de vigilancia sanitéria.

Figura 11 — Planta 2° pavimento antes da obra de ampliagéo dos sanitarios
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Fonte: Bado, 2014

O numero de boxes nos sanitérios foi aumentado em 50% nos
boxes masculinos por pavimento e 40% nos boxes femininos por pavimento,
sendo necessaria uma acdo de prolongamento de uma laje até entdo
inexistente a fim de atender tal demanda predial, sem alteracdo das

caracteristicas fisicas iniciais do projeto arquitetonico.

Figura 12 — Planta 2° pavimento apds a obra de ampliagao dos sanitarios.
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3.3.1.2 Ampliacao da estacao de tratamento de esgoto

Com a populacao acima do esperado somada a grande elevacao no niumero de
refeicdes, bem como o dimensionamento original do sistema de retengcédo de
gordura antes da ETE — Estacdo de Tratamento de Esgoto, a caixa de gorduras
ndo atendeu a demanda retendo toda a gordura, que segue para a ETE
posteriormente. A presenca de gordura na ETE impede o seu funcionamento
adequado, provocando a perda de eficiéncia no tratamento do efluente e a nao
producédo de agua de reuso para a edificacao.

Sendo assim foram feitas algumas alteragdes em carater de estudos, conforme

figura abaixo:

Figura 13 — Alteracao efetuada na Caixa de Gordura da ETE.

Fonte: Bado, 2014.

Os estudos realizados apontaram para a alteracao no tubo de succao e saida
de agua da caixa de gordura para a ETE (na cor azul mais escuro da Figura
13), prolongando-o para um nivel abaixo da gordura em suspensao. Avaliou-se
também que a periodicidade (a cada 20 dias) de limpeza na caixa de gordura
ainda era insuficiente. Sendo assim foi readequada para ser realizada
quinzenalmente, reduzindo entdo o prazo inicial estimado. Esta agao foi uma
das mais simples e de menor custo realizada no empreendimento, que ainda
contribuiu para a utilizagdo com eficiéncia de 92% para a qual o sistema foi
projetado, em virtude da alta demanda de utilizacao.
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3.3.2 Layout interno
3.3.2.1 Open Space/Open plan

Utilizado o conceito open space ou open plan em todo o escritério, salvo a
excecao de alguns departamentos que tratam de assuntos de grande
confidencialidade, o conceito foi adotado com o intuito de contribuir para que a
iluminagao natural possa atingir toda a extensdo dos pavimentos de escritorio
em funcao de auséncia de barreiras fisicas, bem como facilitar a readequacao
de layouts futuros, favorecer o contato e a comunicacdo entre equipes e
também a interajuda e interacdo, e consequentemente, melhor aproveitamento
do coeficiente entre pessoas/m2. Além disto, com o avanco da metodologia e
tecnologia empregada no ambiente de trabalho, cria-se ao mesmo tempo uma
transmissao de informacdes e conhecimentos de maneira muito rapida. Neste
caso, a interdependéncia no quesito de manter uma organizacao eficiente e
com alto grau de sinergia entre o0s ocupantes, pode ser muito mais

potencializada quando estiverem em um ambiente sem delimitacoes fisicas.

3.3.2.2 Mobiliarios escolhidos

Todo o mobiliario foi escolhido para facilitar a movimentacao e readequacao de
layouts futuros, bem como possibilitar a alocacao de um grande numero de
usuarios com conforto e as normas de ergonomia essenciais para uma boa
operacao. No entanto os acabamentos escolhidos em tons claros, diferente dos
padroes adotados pela empresa fornecedora, criam um desafio adicional
interno  onde acabam dificultando bastante o atendimento da equipe
operacional de limpeza e manutencao. Enfim, cria-se o trade-off. “beleza x
limpeza”. O conceito deste mobiliario é oferecer um espaco dedicado ao
usuario e ao mesmo tempo facilitar a modulacao junto aos responsaveis pela

formulagéo do layout.
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Figura 14 — Mobiliarios escolhidos

Fonte: Bado, arquivo pessoal, 2014.

3.3.2.3 Salas de reuniao

A maioria das salas para reunido encontram-se no lado oposto ao escritorio,
com o intuito de proteger as informacdes processadas, as salas de reunides
praticamente sdo “externas” ao bloco oposto de escritérios. Sdo destinadas
principalmente ao recebimento de fornecedores, contribuindo para o sigilo de
informacdes que possam prejudicar o andamento de editais de concorréncia ou

até mesmo o acesso de outros as informacdes estratégicas da empresa.

Para a melhor organizagdo do agendamento de reunides, foi desenvolvido um
sistema de reserva de salas, disponivel na pagina da intranet da empresa,
possibilitando a todos os usuarios reservar uma sala em qualquer uma das
unidades da empresa, indicando todos 0s recursos necessdrios para a
realizacao de sua reuniao.
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Figura 15 — Corredor das salas de reuniao

Fonte: Bado, arquivo pessoal, 2014.

3.3.3 Hard Facilities

Uma grande preocupagdo para adequagado deste ponto foi quadro de
funcionarios atuantes na darea da manutengdo, que também atendem
demandas de reformas, alteracao de layout e adequacgdes de ambientes, que
nao foi alterado. Este cenério s6 foi possivel com o aumento da eficiéncia de
atendimento a partir do momento que houve a inclusdo de novas tecnologias

qgue abreviam o tempo médio de atendimento corretivo e preventivo.

A inclusdo de sistema de manutencdes corretivas e preventivas via tablets’* e

painéis eletrbnicos de atendimento foram o diferencial, onde cada

2 Um tablet, também conhecido como tablet PC ou simplesmente tablete, € um dispositivo pessoal em formato de
prancheta que pode ser usado para acesso a Internet, organizagéo pessoal, visualizagéo de fotos, videos, leitura de
livros, jornais e revistas e para entretenimento com jogos. Apresenta uma tela sensivel ao toque (touchscreen) que é o
dispositivo de entrada principal. A ponta dos dedos ou uma caneta aciona suas funcionalidades. E um novo conceito:
nao deve ser igualado a um computador completo ou um smartphone, embora possua funcionalidades de ambos.
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representante da manutencao recebe seu chamado direcionado e sabe qual é
a média de um atendimento padréao. Este nUumero médio € acompanhado pelo
gestor da manutencdo e consequentemente acompanha a eficiéncia
operacional dos atendimentos. Esta tecnologia é notoriamente eficiente na
gestdo do planejamento e otimizagdo de recursos para o melhor
aproveitamento dos recursos destinados a esta finalidade. A manutengao
informatizada vem em constante evolucao, trazendo beneficios tecnolégicos a
todos o0s segmentos de nossa sociedade. Os sistemas informatizados

substituiram muitos dos recursos anteriormente utilizados.

Além da inclusdo tecnoldgica, uma forte reestruturacdo de processos foi
necessaria para garantir a operagcdo dos sistemas e rotinas do
empreendimento, assim como a inclusdo e operacao do Business Management
System’™ (BMS) sobre o sistema de ar-condicionado que possibilita a
adequacao de temperaturas por area e gestdo da programacdo de

acionamento e desligamento atrelados as estacdes do ano.

Esta readequacdo de rotinas possibilitou ainda, a execucdo dos severos
controles de manutencao preventiva de sistemas de iluminacgéo e climatizacao
do edificio, bem como a setorizagdo e automacdo de iluminacdo dos
departamentos permitindo o acionamento e desligamento da iluminacdo de
acordo com o inicio e termino da execucao das atividades, resultando assim na

racionalizacao de energia elétrica para uma operacao mais eficiente do prédio.

Desta forma, com aumento consideravel da quantidade de chamados, o
controle operacional e a manutencdo preventiva, manutencdo preditiva,
reformas, alteracdo de layout, manutencao corretiva, PMOC (Programa de
planejamento de manutencéo, operacdo e controle) sdo atendidas conforme
nivel de servico determinado e ajustado.

Mas o maior ganho em eficiéncia esta na manutencao preditiva e preventiva,
onde as inspeg¢des periddicas se limitam a monitoragdo de parametros e
inspecdes rapidas que possam indicar o estado operacional de um sistema ou

equipamento. Se a andlise desses parametros indicar a existéncia de um

13 . . . . ~ -
BMS — Business Management System é um sistema que automatiza a gestao de processos de negécio
(modelagem, execugao, controle e monitoragao).
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funcionamento ndo adequado, estima-se a tendéncia evolutiva do defeito e

programa-se uma parada de corregao.

Escolher esse modelo de manutencdo significa que havera intervengdo em
uma maquina de forma condicional, isto €, unicamente se os parametros de
controle evoluir de forma significativa para niveis que sejam considerados nao

admissiveis.

A principal vantagem principal é o tempo de disponibilidade dos sistemas aos
usuarios, pouca energia empregada para reestabelecimento de alguma falha
sisttmica e dimensionamento racional de equipe, onde um forte driver
(direcionador) é a diminuicdo do custo com equipamento parado, devido as
interrupgdes periddicas e a diminuigcdo da probabilidade de introdugao de novos
defeitos nas operacoes sistematicas de montagem e desmontagem. As outras

vantagens sao:

e Aumento do tempo médio entre cada revisao;

e Diminuicdo do estoque de pecas de reposicao e panes nao atendidas;

e Diminuicao do custo por intervencéo;

e Eliminacao da substituicdo de componentes em estado operacional,

e Minimizacdo de paradas nao programadas decorrentes de quebras de

componentes durante o servigo.

J4& na manutencao corretiva que é uma politica de manutencdo que
corresponde a uma atitude curativa, ou seja, efetua-se com o conserto apés a
avaria. Seus inconvenientes sao inumeros, acarretando, entre outras, duas
consequéncias: o custo de manutencao aumenta fortemente a medida que os

equipamentos vao envelhecendo.

Estas avarias n&o previstas traduzem-se por paradas nao programadas,
acarretando grandes prejuizos ao equipamento devido a paradas inesperadas
quanto as areas usuarias deste sistema. Em 2011 os custos de manutencao
representavam entre 8 e 12% dos custos do produto, conforme pesquisa
efetuada pelo SMRP' (Society for Maintenance & Reliability Professionals). A

4 A SMRP ¢ uma organizagao profissional sem fins lucrativos formada por profissionais para avancar industria de
gestao de confiabilidade e de ativos fisicos e criar lideres no campo. SMRP fornece um valor inigualavel para os
praticantes individuais que buscam expandir seus conhecimentos e habilidades em manutencéo e confiabilidade e
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industria americana gasta mais de 200 bilhées de dolares todo ano com
manutencao de equipamentos de fabricas e instalacdes, o que torna claro o
impacto representado pela operacdo de manutengao sobre a produtividade e o

lucro.

Conforme Antoniolli (2003), ao longo da vida util do edificio, os custos relativos
a operacao e manutencdo do edificio representam aproximadamente trés
vezes o0 custo inicial da construgdo e as despesas relativas as pessoas que

desenvolvem atividades produtivas no espaco construido, representam 90% de

todos os custos.

Ao longo da vida util do edificio ha uma queda no desempenho dos sistemas
incorporados (Grafico 01). Para que esses sistemas voltem ao estado original a

que foram projetados, € necessario investimento na renovacao dos mesmos.

Gréfico 01 — Desempenho do edificio ao longo da vida Util
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Fonte: Alexander, 1997 apud Antonioli, 2003 p. 47.

A estratégia de manutengdo corretiva agrava ainda mais o0 cenario
apresentado, pois a ela estdo associados os maiores custos da manutencéo:
sdo altos custos de estoques de pecas sobressalentes, altos custos de trabalho

construir mais relagées comerciais com outros praticantes. A SMRP € o principal recurso de gerenciamento de ativos
para empresas que buscam melhorar seus processos e procedimentos.
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extra, elevado tempo de paralisacdo da maquina, baixa disponibilidade de
producdo, além das elevadas perdas decorrentes da indisponibilidade de
maquinario. Para minimizar o impacto sobre a producdo criada por falhas
inesperadas das maquinas, a equipe de manutencdo esteve sempre apta a
reagir imediatamente a todas as falhas da maquina, ainda que as manutencoes

preventivas ainda fossem o foco principal da equipe.

As manutengdes corretivas atendidas mensalmente no empreendimento nao
passam de 100 atendimentos, sendo este numero 14% das manutencoes
identificadas nas rodas diarias efetuadas pela equipe e/ou através de abertura
de chamados dos usuarios. A analise dos custos da manutencao indicou que
um reparo realizado no modo corretivo-reativo terd em média um custo cerca
de trés vezes maior que quando o mesmo reparo for feito dentro de um modo
programado ou preventivo. Na manutencgéo corretiva, a maquina é desmontada
e inspecionada para determinar os reparos especificos requeridos para retorna-
la ao servigo, sendo algumas destas inspecoes efetuadas pela prépria equipe
de manutencdo do empreendimento, recorrendo a servigos terceirizados
somente em casos muito especificos. Se as pecas de reparo nao estiverem no
estoque, elas sdo encomendadas, a custo de mercado. Mesmo quando as
pecas de reparo ja estdo no estoque, a equipe de manutencdo desmonta o
equipamento para localizar a fonte do problema ou problemas que forgcaram a
falha. Admitindo que haja a correta identificacdo do problema, o tempo e o
custo requerido para desmontar, reparar, e remontar a maquina seria, pelo
menos, maior do que teria sido requerido por um reparo planejado. Com um
tempo maior para reparo, as perdas associadas as paradas de maquina serao

consequentemente maiores.

Portanto, incentiva-se o desenvolvimento e a inclusdo de novas tecnologias e
praticas inovadoras para alcancar novos conceitos de manutencao, que terao
consequéncias no desempenho dos equipamentos e sistemas: melhoria do
desempenho da Atividade de Manutengdo, na reducdo do seu custo (menos
perdas, menor custo de manutencdo, menos servicos, menos insumos, menos

materiais) e do nivel de falhas (aumento da confiabilidade).
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Com isto, os equipamentos e sistemas estdo mais confiaveis, garantindo uma
melhoria no nivel de disponibilidade, alta produtividade do pessoal préprio e
contratado, niveis elevados de seguranca e a caracterizagcao de um ambiente

proativo.

Todo este quadro faz com que cada vez mais se analise a manutengdo nao
como uma funcdo de apoio e sim como uma funcao tatica, sendo entao

sinbnimo de inovagao.

Como consequéncia, 0 acompanhamento de indicadores passa a ser primordial
para a determinacao da estrutura organizacional e deve passar a se preocupar
com o posicionamento estratégico da manutencdo na estrutura hierarquica,
concepcao de manutencao, eficiéncia global, efetivo, segurancga, estrutura de
supervisao, sistema de controle, custos, especializacdo, atualizacao,
retrabalhos, entre outros, como elementos na construgdo do planejamento e
definicbes estratégicas da manutencao a partir da multidisciplinaridade capaz
de aprofundar discussdées como analise de causas, plano de acao, implantacao
de melhorias, padronizacao e capacitacao.

3.3.4 Soft Facilities

3.3.4.1 Recepcao

Houve a necessidade de alteracdo da equipe de recepcionistas devido ao
aumento da quantidade de usuarios. Sabe-se também que o volume de
visitantes é de aproximadamente 200 por dia. Para o pleno funcionamento das
atividades da recepcao foram implantados procedimentos, tais como auxilio
suporte ao departamento de Seguranga, Saude e Meio Ambiente, controle de
bicicletario, controle de empréstimos de equipamentos de suporte as salas de
conferéncia, suporte quanto a frota de carros, onde é feito o controle através de
relatorios e check list, além do controle de acesso de todos os visitantes.

Houve um incremento muito grande de tecnologia investida para que a
demanda fosse suprida com a mesma equipe inicialmente dimensionada.

Desta forma, a eficiéncia operacional foi traduzida pela integragcdo de
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tecnologias processuais, tais como controle biométrico, automacgédo nas salas
de conferéncia com a inclusdo de um simples sistema de self-booking',
inclusdo um software para controle das chaves dos veiculos frota que ficam a
disposicao dos funcionarios sob reserva, além da inclusdo de um sistema de
impressdo automatico de crachas para visitante com CRM - gestao de
relacionamento com o cliente, que reduz em 70% o operacional em uma

recepcao predial.

3.3.4.2 Expedicao

O numero mensal de correspondéncias processadas inicialmente era de 3.870,
e com o0 passar do tempo, a média subiu para 18.900 correspondéncias

mensais e nao repetitivas.

Assim como na recepgdo, foram implantados procedimentos e sistemas
tecnoldgicos para suportar essa demanda, como controles de Sedex, Sedex
10, sendo que ja saem do departamento com o numero de objeto, bolsas de
malotes para 32 bases, controle de entrada e saida de malote, entrega direta
ao usuario por meio de um Unico mensageiro, rastreamento de
correspondéncias como SEDEX e malote por meio de chamados solicitados
através do sistema desenvolvido para os controles dos servigos e chamados.

Todas essas mudancas foram favoraveis para a otimizacdo ao maximo dos
recursos disponiveis. Ou seja, a tecnologia empregada nos processos €
realmente o diferencial para que a reducao de custos e eficiéncia operacional
caminhe em uma tendéncia favoravel e competitiva. Com a inclusao deste
sistema e redimensionamento do processo, todas as correspondéncias sao

contabilizadas e rastreadas, permitindo ainda a visualizacao pelo usuario.

A saida e o recebimento possuem um alerta automatico via email, informando o

status do processo e com isto, gera mais transparéncia, confiabilidade e

15 L o . . L
Self-booking é uma ferramenta sistémica de auto-reserva, ou seja, o proprio usuario pode escolher a melhor
alternativa para sua prépria necessidade, sem depender de um atendimento personalizado.
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tranquilidade para o usuario. A seguir, graficos com a volumetria das

correspondéncias “antes” e “depois” da implantacao da automacao.
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Gréfico 02 — Grafico da demanda inicial sem sistema
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Fonte: Bado, arquivo pessoal, 2014.

Gréfico 03 — Grafico com sistema implantado
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Ou seja, o grafico 2 demonstra um volume da quantidade inicial, sob um
processo nao automatizado. No grafico 3, aparece o volume posterior a
ocupacgao final do prédio, jA com um sistema de gestdo de expedicao
implantado, utilizando-se uma quantidade menor de pessoas para realizar a
mesma atividade, e ainda representando uma melhor visibilidade e gestao do

processo como um todo.

3.3.4.4 Limpeza e conservacao

Para atender a demanda crescente de usuarios a equipe de limpeza foi
redimensionada ndao sé em pessoas como em turnos, aumentando desta
forma, a capacidade de limpar os ambientes com o mesmo nivel de servico
inicialmente combinado. Porém, o impacto em custos foi absorvido pela
inclusao de novas técnicas de limpeza, tais como a inclusdo de equipamentos
com maior eficiéncia de aspiracdo, carrinhos para encerar pisos, substituicao
de produtos de limpeza convencional por produtos de alta performance,
denominada “limpeza verde”, onde influi sobre a quantidade de agua
necessaria para higienizar o ambiente. Com este aumento de rendimento e
eficiéncia operacional, acompanhados por indicadores mensais, foram capazes
de equalizar o aumento inicial de valores no contrato de limpeza, em fung¢ao do
aumento de demanda e explorado com certa timidez pelas tabelas de
referéncia do IFMA - International Facility Management Association. Além disto,
houve a inclusdo de parcerias para destinagcdo adequada dos residuos e
preocupacdo com meio ambiente, alinhadas com a sustentabilidade e a
seguranga predial. Foi acolhida uma proposta de Gestdo de Residuos
Perigosos, projeto concebido no final de 2009 - um ano antes da promulgacéo
da Politica Nacional de Residuos Sélidos (PNRS). Essa iniciativa visa a
conscientizacdo e minimizagdo dos impactos socioambientais causados pelo
descarte de residuos perigosos de forma ambientalmente correta e com baixo

custo. A iniciativa abrange:
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e Descarte de pilhas, baterias e celulares;
e Descarte de lampadas fluorescentes;
e Descarte de elementos reciclaveis;

e Descarte de alimentos e 6leos.

A Politica Nacional de Residuos Sélidos estabelece a corresponsabilidade de
todas as partes (fabricantes, comerciantes, consumidores) em relacdo ao
descarte de residuos e ao cuidado com o meio ambiente. Em busca de
prevenir esse grave impacto ambiental e atender a legislagdo e as exigéncias
da cia é imprescindivel que todas as nossas operacdes facam a destinacao
adequada das lampadas fluorescentes descartadas. O descarte deve ser
realizado por meio de fornecedores que fechem o ciclo da sustentabilidade, ou
seja, coletem e tratem todos os residuos perigosos contidos nesses
equipamentos e transformem os demais residuos em matérias-primas para

outras cadeias industriais por meio do processo de reciclagem.
Os principais produtos sao destinados da seguinte forma:

e Lampadas: Através do Programa Edificio Vivo, firmou-se parceria com a
empresa especializada em transporte e descontaminacao das lampadas
fluorescente, onde foram tratadas aproximadamente 2000 lampadas no
ano de 2012, assim garantido o melhor destino preservando a natureza.

e Pilhas: Também através do mesmo programa, firmou-se parceria com a
empresa especializada em transporte, tratamento das pilhas e baterias,
onde foram tratados aproximadamente 6 kg no ano de 2012, assim
garantido o melhor destino preservando a natureza.

e Organicos: Sao recolhidos diariamente no prédio em média de 4
tambores de 200 litros cada um com os residuos organicos do
restaurante e enviados para a compostagem. O processo dura entre 30
a 40 dias até que o residuo recolhido esteja pronto e utilizado como
insumo na produgéo de fertilizante organico composto.

e Oleos: Sao recolhidos no empreendimento em média de 200 litros de
6leo do restaurante, armazenados em recipiente especifico onde séo

enviados para a unidade especifica de tratamento e producédo de
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bioenergia, onde séo tratados e transformados em combustivel limpo e
renovavel, conhecido como 6leo biodiesel.

e Reciclaveis: O papel, o plastico e o metal recolhidos semanalmente.
Estes residuos sdo doados para uma ONG do municipio, geridas pela
prefeitura que auxiliar familias necessitadas envolvidas nesta causa.

e Aterro: Sao recolhidos em média 8.500 kgs por més de lixos que sao

destinados para aterro.

Estas coletas sdao efetuadas por empresas responsaveis por cada tipo de
residuo, garantindo através de certificados, relatérios e evidéncias mensais a

destinagdo correta e acordada com a empresa.
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4 CARACTERIZACAO DOS USUARIOS E SUAS PRIORIDADES

4.1 Informacoes gerais sobre os usuarios

Neste momento, é fundamental que haja também um conhecimento mais
detalhado sobre o perfil de utilizacdo dos servigos prediais oferecidos, ou seja,
conhecer melhor que € que realmente usa 0s servicos prediais. Estas
informacdes sdo fundamentais e elementares para o sucesso de uma operacao

predial.

E ainda, condicdo essencial para que o gerente de facilidades empenhe os
esforgcos, correta e adequadamente, em uma prestacdo de atendimento dos
desejos dos ocupantes, deve ser também amenizada quando existe um
conhecimento pleno sobre informagdes minimas, porém basicas, para

determinar o nivel de atuacao e priorizacdo sobre uma determinada situacao.

Dessa maneira, a percepg¢ao do usuario é estudada no tocante a similaridade
com que o grupo esta inserido, criando assim, vinculos mais fortes com a
identificacdo de niveis de satisfacdo. Pode-se afirmar ainda que quanto menor
for a percepgdo de desempenho, maior sera o descontentamento e que
condicbes mais favoraveis de suporte, implicam em felicidade dos usuarios
com relagdo ao desempenho do edificio, criando um entendimento e,
sobretudo, um envolvimento e identidade com a instalagdo, o que favorece a

nao lembrancga de pequenos pontos notados de ndo atendimento.

Partindo para pesquisas sobre queda de produtividade no ambiente de
trabalho, relacionam-se fatores associados as lembrancas que o0s usuarios
possuem sobre determinadas situagdes negativas e, portanto, cabe ao papel
do gerente de facilidades, a reducao dessa meméria negativa sobre o ambiente
de trabalho.
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Logo, faz-se necesséaria uma avaliacéo prévia do perfil associado a priorizacao
das técnicas a serem estudadas para aumentar o nivel de satisfagdo e também
de felicidade do ambiente de trabalho.

Como é necessaria a observancia do comportamento do perfil dos usuarios e
além disto, conhecer o qual é o nivel de prioridade que é estabelecido por eles
diante de cenarios vivenciados, o estudo inicia-se junto ao banco de dados de
informagdes pessoais da Organizacdo. Desta forma, serdo obtidos alguns
dados importantes para uma tabulacdo do questionario a ser aplicado, para
maior aderéncia no resultado e na compreensao do gerente de facilidades em
direcionar o foco de suas energias para adaptacao das reais necessidades do
publico e tomadas de decisdo assertivas.

Com o auxilio do banco de dados da area de recursos
humanos, foi constatado que o levantamento de perfil dos 1.200 ocupantes do
edificio, a partir de alguns aspectos como género, regionalismo, forma de
contratacdo, nivel hierarquico e condi¢cées sociais, dividem-se da seguinte

maneira:

Gréfico 04 — Quanto ao género

® Mulheres

B Homens

Fonte: Bado, 2014.



Grafico 05 — Quanto a faixa etaria
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Fonte: Bado, 2014.

Grafico 06 — Quanto ao estado civil
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Fonte: Bado, 2014.

49



Gréfico 07 — Quanto ao nivel hierarquico
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Fonte: Bado, 2014.

Gréfico 08 — Quanto ao regime do contrato de trabalho

M Determinado
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Fonte: Bado, 2014.



Grafico 09 — Quanto a nacionalidade

M Estrangeiros

M Brasileiros

Fonte: Bado, 2014.

Gréfico 10 — Quanto a origem da regido de nascimento
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Fonte: Bado, 2014.
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Gréfico 11 — Distribuigao por Estados
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Fonte: Bado, 2014.

Grafico 12 — Quanto a residéncia na cidade de Piracicaba
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Fonte: Bado, 2014.
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Uma vez descoberto o perfil inicial dos ocupantes e em virtude dessa
distribuicao, sera aplicada uma avaliacao pos-ocupacao para toda populagao,
onde a amostra desejavel sera de 50% das 1.200 pessoas como respondentes.
Espera-se ainda, que haja o minimo de 25% dos questionarios respondidos,

para que obtermos a validacao das informacoes.

Enfim, compreendido o conceito e a aplicacdo da servibilidade nos edificios,
observa-se que a abrangéncia é relativamente alta. Para este estudo sera
apresentada uma forma reduzida de aplicabilidade, onde sera feita uma
triagem dos pontos criticos das normas da ASTM, associada ao perfil da

amostra extraida.

Em outras palavras, a evidéncia sobre a aplicabilidade das normas de
servibilidade geram informacdes sélidas e reais sobre a significancia de
priorizacdo de necessidades dos usuarios, nao apenas da percepgcao geral,
mas sim, de uma percepcao especifica de acordo com as variacbes desta

amostra.

Com base neste conceito, o desdobramento desta metodologia consiste na
aplicacdo de uma APO — Avaliacao P6s-Ocupacao simplificada para a medi¢ao
detalhada das necessidades deste grupo especifico de ocupantes para
associarmos as normas de servibilidade e cruzarmos desta forma, os
parametros normatizados com os resultados efetivos das acdées tomadas em
curso da construcdo predial e nas operacdes prediais propriamente ditas, ja

relatadas neste trabalho.

4.2 Metodologia da aplicacao

A metodologia consiste na aplicacdo da avaliacdo pds-ocupacao indicativa,
onde se trabalha as informagbes de forma resumida, em forma de questionério
simples com multiplas respostas. O periodo de aplicacdo foi de um més e
alguns lembretes eletrbnicos para quem ainda nao havia respondido foram

automaticamente gerados, sempre com intervalos de uma semana, o que



54

gerou sucesso e validacao nas respostas obtidas e assim qualificando a

continuidade deste estudo.

Uma avaliacéo pds-ocupacao simplificada foi aplicada de forma eletrénica, com

ferramentas internas da Organizag¢ao, onde a amostra obtida para ser validada

em funcdo das caracteristicas observadas e distribuicdo da populacao,

precisaria também, além de uma amostra minima de 25% de respostas, 0s

seguintes requisitos, a saber:

N

Oeste.

Concentrar no minimo 80 homens e 95 mulheres;
Possuir 150 pessoas no grupo da faixa etaria de 31 a 40 anos;
Constar pelo menos 3 diretores e 5 gerentes;

Incidir ao menos em 40 pessoas das regides Norte, Nordeste e Centro-

A Figura 16 representa o modelo de questionario eletrénico aplicado aos

ocupantes, no tocante a primeira validacdo quanto a amostragem.

Figura 16 — Coleta de dados on-line

Parte 1: Coleta de dados
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{:} Centro-Oeste
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CJ 41 a 50 anos
C) Mais que 51 anos

7 Coordenador
1 Analista

) Operacio

) Budeste
sl

'C:} Estrangeiro

Fonte: Bado, arquivo pessoal, 2014.
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Na Figura 17, pode-se extrair o suporte para a determinacao da
relevancia dos tdpicos de servibilidade ligados a Classe A — Suporte fisico do
edificio para as atividades laborais e na Figura 18, ligados a Classe B —
Relacionados a gestdo das operacdes prediais.

Figura 17 — Coleta de dados on-line: Relevancia

Parte 2: Grau de relevancia sobre os aspectos
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2 Efetividade de reunides:

) Extremamente Relevante ¢ »Relevante i Pouco Relevante ¢ Sem importanda

(Salas de encontros € conferéncias, encontros informaise interagbes, espago €
layout de grupo, salas de trabalho de grupo)

3 Som e Ambiente Visual :
) Extremamente Relevante ¢ Relevante " Pouco Relevante ) Sem importanda
(Privacidode, distragio e perturbagdo, vibragdo, iluminacdo e reflexdo, ajuste de

iluminagio peios ocupantes, distdncia das vistas externas)

4 Ambiente térmico e ar interno:

) Extremamente Relevante  {_»Relevante ) Pouco Relevante  ¢_» Sem importdnda

(Temperatura € humidode, qualidade do ar interno, fornecimento da ventilacdo,
ajuste pelos usudrios, ventilagdo com abertura de janelas)

5 Escritério tipico de Tl :

) Extremamente Relevante  _»Relevante ) Pouco Relevante ¢ Sem importanda

(Computadores e equipamentos, forga no ambiente de trabalho, forga no edificio,
sistema de dados € telefonia, gerenciomento de cabos, refrigeragcdo)

6 Mudanga pelos ocupantes:
) Extremamente Relevante  {_»Relevante ) Pouco Relevante ¢ Sem import3nca
(Disrupgdo em mudangas fisicas, iluminagdo, HVAC e sprinklers, mudangas

menores de layout, divisdes modulares, tempo de atendimento do GF)

7 Layout aspectos do edificio :

) Extremamente Relevante  {_»Relevante "y Pouco Relevante ¢ Sem importanda

(Infiuencia do HYAC no layout, aclsticas € visuais, perdas de tracos do edificios
nos espagos)

Fonte: Bado, arquivo pessoal, 2014.



Figura 17 — Coleta de dados on-line: Relevancia (continuagao)
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Protegdo aos bens do