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RESUMO

MATSUSHITA, Hilton Yuiti. Avaliagdo dos sistemas de gerenciamento de
facilidades com relacéo aos requisitos da norma NBR ISO 41001:2020. 2021.
Monografia (Especialista em Gerenciamento de Facilidades) — Escola Politécnica,
Universidade de S&o Paulo, S&o Paulo, 2021.

O objeto de estudo deste trabalho foi a avaliacdo de sistemas de gerenciamento de
facilidades a fim de demonstrar o nivel de aderéncia com os requisitos da norma NBR
ISO 41001:2020 para obtencdo de melhores resultados. Muitas organizacdes tém
sistemas de gerenciamento de facilidades deficientes ou incompletos que tornam sua
gestao ineficaz em alcancar os objetivos da organizacdo demandante. Para melhorar
o desempenho e obter resultados mais adequados de modo a atender todos os
requisitos da norma NBR ISO 41001:2020, desenvolveu-se uma metodologia de
analise do sistema de gerenciamento de facilidades por meio da andlise de gaps, que
no contexto deste trabalho significa falhas ou lacunas, com a intencéo de apresentar
um diagnostico do estado atual do sistema de gerenciamento de facilidades, bem
como viabilizar o plano de acdo adequado para resolver os gaps encontrados.
Atendidos os requisitos e desenvolvida a documentacéo formal apropriada, habilita-
se a organizagao para a certificacdo do seu sistema de gerenciamento de facilidade.
Neste trabalho, apresentou-se uma abordagem organizada acerca dos processos,
bem como o estudo de um caso visando melhor compreensao da aplicagdo para
analise de gaps. O caso estudado referiu-se a um sistema de gerenciamento de
facilidades de uma empresa com operacdo em todo o territério nacional. Isto permitiu
também a extracdo de orientacdes para resolucédo dos gaps e adequacao do sistema
conforme os requisitos da norma supracitada. Com este estudo, comprovou-se a
funcionalidade do método de avaliacdo de sistemas de gerenciamento de facilidades
e a percepcao dos gaps colaborou para futuras tomadas de decisdo da alta geréncia
e consequente melhoria por meio de um plano de agéo.

Palavras-chave: Gerenciamento de facilidades. Normalizagdo. Desempenho. Norma
NBR 1SO 41001:2020.



ABSTRACT

MATSUSHITA, Hilton Yuiti. Assessment of facilities management systems
against the requirements of NBR ISO 41001:2020 standard. 2021. Monograph
(Specialist in Facilities Management) — Polytechnic School, University of Sao Paulo,
Séo Paulo, 2021.

The object of study of this work was the evaluation of facilities management systems
in order to demonstrate the level of adherence to the requirements of the NBR 1SO
41001:2020 standard for obtaining better results. Many organizations have poor or
incomplete facilities management systems that make their management ineffective in
achieving the goals of the requesting organization. To improve performance and obtain
more adequate results so as to meet all the requirements of the NBR ISO 41001:2020
standard, a methodology was developed to analyze the facilities management system
through gap analysis, which in the context of this work means failures or rifts, with the
intention of presenting a diagnosis of the current state of the facilities management
system, as well as enabling the appropriate action plan to resolve the gaps found.
Once the requirements have been met and the appropriate formal documentation
developed, the organization is eligible for certification of its facility management
system. In this paper, an organized approach about the processes was presented, as
well as a case study aiming at a better understanding of the application for gap
analysis. The case studied referred to a facility management system of a company with
operations throughout the national territory. This also allowed the extraction of
guidelines for the resolution of gaps and the adequacy of the system according to the
requirements of the aforementioned standard. With this study, the functionality of the
facilities management system evaluation method was proven, and the perception of
gaps collaborated for future decision-making by top management and consequent
improvement by means of an action plan.

Keywords: Facility management. Standardization. Performance. NBR ISO 41001:2020
standard.
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1 INTRODUCAO

Em uma época de mudancas globais, o reconhecimento do papel do
gerenciamento de facilidades no desempenho dos negécios tem crescido
gradualmente. As estratégias corporativas para a competitividade, a capacidade de
resposta ao cliente e melhoria continua da qualidade exigiram um repensar completo
de todos os processos e reestruturacdo das organizacdes em escalada sem
precedentes. A pressdo por uma racionalizacdo do negadcio, para reducao de custos
e garantia da flexibilidade levou a adocdo de abordagens inovadoras para
Gerenciamento de Facilidades (GF), que suportam o negocio principal de uma
organizacdo mantendo e cuidando dos espacos e fungbes. A pandemia de 2020
causou ainda maior pressao em diversos segmentos do setor corporativo.

Pacotes de servicos contratados estdo sendo coordenados dentro do contexto
de controle de GF para garantir a entrega de qualidade, custo e tempo para
atendimento dos requisitos do usuario e da organizacao.

Pode-se inferir a partir das informacées disseminadas na midia que as visdes
sobre o papel de GF das organizacfes estdo controvertidas. E possivel observar um
namero crescente de consultores fazendo afirmacbes por vezes conflitantes,
contraditorias e paradoxais.

No entanto, a publicacdo da norma NBR ISO 41001:2020, colabora na
melhoria no sistema de GF trazendo um beneficio matuo de usuarios, clientes e
provedores de servicos. O processo de gerenciamento de facilidades vem
amadurecendo e com a advento da normalizacédo e a certificacdo dos sistemas de GF,
a consolidagao do setor torna-se uma possibilidade real.

O desafio de garantir o futuro do GF como uma disciplina e uma area
profissional geradora de servicos confiaveis é enorme. Em tempos de incertezas e
profundas mudancas culturais nas profissbes, 0s setores que tradicionalmente
atendem as necessidades dos negdécios continuardo a exercer poder sobre a maneira
como os problemas sao resolvidos. Os novos profissionais em GF demarcaréao limites
e fortalecerdo as regras de qualificacdo profissional com o interesse de melhorar a
posicéo e o status profissional.

A adocéao dos sistemas de GF baseada nas normas NBR ISO 41001:2020,
NBR I1SO 41011:2019, NBR ISO 41012:2019, NBR 1SO 41013:2019 e NBR ISO
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41014:2021* constitui um salto qualitativo para as organizacdes que pretendem
melhorar a sua efetividade e eficiéncia intensificando a terceirizacéo de servicos.
Uma avaliacdo prévia dos sistemas de GF utilizando a metodologia de anélise
de gaps? em uma organizacdo que faz o gerenciamento de servicos terceirizados em
ambito nacional € abordado no estudo de caso. Nao € uma avaliacéo técnica para a
certificacdo de um sistema de GF, pois para isto seria necessario obter toda a
documentacédo existente que o GF dispde e realizar uma andlise técnica. Portanto, o
objetivo foi demonstrar como realizar uma avaliacao prévia para identificar os gaps e
desta forma colaborar com um modelo para qualquer organizacdo que pretenda

avaliar seu sistema de GF conforme os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020.

1 NBR ISO 41001:2020 — Facility management — Sistemas de gestédo — Requisitos com orientacdes
para uso

NBR 1SO 41011:2019 - Facility management — Vocabulario

NBR 1SO 41012:2019 - Facility management — Diretrizes sobre processo de compras e
desenvolvimento de acordos

NBR 1SO 41013:2019 - Facility management — Escopo, conceitos-chave e beneficios

NBR I1SO 41014:2021 - Facility management — Desenvolvimento de uma estratégia para facility
management

2 No contexto deste trabalho, gaps significa falhas ou lacunas.
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2 OBJETIVOS GERAIS E ESPECIFICOS

Um processo de autoavaliacdo de sistemas de GF é apresentado a partir da
andlise dos requisitos da norma NBR I1SO 41001:2020. Utilizou-se a metodologia de
analise de gaps para identifica-los no sistema existente de GF por meio de um estudo
de caso para entdo obter um relatério preliminar e desta forma definir um plano de

acao que atenda aos requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020.

2.1 JUSTIFICATIVA

O GF deve ser posicionado como uma atividade interdisciplinar e permitir a
aplicacado de habilidades de gerenciamento capazes de atender aos objetivos da
organizacao. Isso requer o desenvolvimento das funcdes e do perfil dentro do sistema
de GF. Trés funcBes emergentes em organizacdes de gerenciamento de facilidades
séo: gerenciamento de clientes, de servigos e de ativos.(ALEXANDER, 1996).

Um sistema de GF precisa ser bem definido e bem estruturado para se atingir
0s propositos da organizacdo e para que todos 0s objetivos sejam alcancados
colaborando e atendendo a Organizacdo Demandante.

A norma recém-publicada NBR 1SO 41001:2020 colabora em um sistema de
GF enfatizando a importancia da governanca da empresa demandante para o
gerenciamento das empresas terceirizadas. A norma se refere aos processos,
atividades, praticas e procedimentos que séo relevantes para o funcionamento do
sistema de GF e seus requisitos.

Outro ponto importante a ser apresentado € uma metodologia de analise de
gaps de um sistema de GF com a identificacéo destes relativos ao sistema existente,
0 que contribui na identificagéo dos pontos de melhoria para a normaliza¢cédo conforme
a NBR 1SO 41001:2020.

O mercado de servigos para facilidades esta em amplo crescimento, portanto,
faz-se necessario que uma empresa que esteja inserida neste mercado tenha o seu
sistema de GF estruturada de forma adequada, garantindo assim sua competividade
agregando valor para a organizagcdo demandante.

Por fim, serdo apresentados os resultados obtidos da analise de gaps do

sistema de GF por meio de um estudo de caso demonstrando um exemplo do estado
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atual do sistema de GF, os gaps encontrados e como elaborar um plano de acéo para

corrigir estes gaps, atendendo assim os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020.

2.2 OBJETIVOS

Pretende-se com este trabalho apresentar uma metodologia de avaliagdo de
sistemas de GF por meio da andlise de gaps relacionadas as normas de GF, podendo
ser um modelo de consulta e orientacdo a todos que pretendem avaliar seu sistema
de GF verificando seu estado atual. Uma vez realizada esta avaliacdo e concluido o
diagnéstico, sera possivel definir um plano de acdo para realizar o processo de
normalizag&o do sistema de GF, corrigindo e adequando o sistema de GF conforme a
norma NBR 1SO 41001:2020.

A avaliacdo de um sistema de GF de acordo com as normas € o objetivo
principal deste trabalho, compreendendo a necessidade de avaliacdo dos sistemas de
GF para melhores resultados suportando os objetivos da organizagdo demandante,
além de maior prestigio para o mercado de servi¢os de facilidades no Brasil.

Adotou-se a metodologia de escala de pontuacdo conforme a ASTM —
American Society for Testing and Materials, adaptando a escala de
funcionalidade/servibilidade para a avaliacdo de sistemas de GF conforme os
requisitos da norma NBR ISO 41001:2020.

A adaptacdo as mudancas continuara a ser o maior desafio ao GF para os
préximos anos. Prever o futuro e gerenciar incertezas esta na natureza do GF.
Identificar as influéncias para a mudanca no ambiente de negdécios e desenvolver o0s
espacos para acomoda-lo sdo os objetivos centrais para um gestor em GF. As
organizacdes terdo uma capacidade muito melhor de determinar e especificar seus
requisitos de GF por meio desta autoavaliacdo apresentada neste trabalho, que esta
intimamente alinhado a estratégia de negdcios e com a normaliza¢do do sistema de
GF.
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O departamento de facilidades dentro de uma estrutura normalizada de GF
estara organizado como um centro de custo e buscara criar as relacdes que permitirdo
o desenvolvimento da prestacdo de servigo, com melhoria continua da qualidade, trara
melhor relagéo custo-beneficio e com o minimo de risco a organizagao. Isso criara as
condi¢cBes que acrescentardo valor aos negocios da organizacdo, com as vantagens
de reter inteligéncia e garantir a continuidade dos negdcios, além de atender aos

objetivos da organizagdo demandante.

2.3 METODOLOGIA

A natureza desta monografia é descritiva, pela qual se pretende detalhar como
realizar uma autoavaliacdo de um sistema de GF baseado nas normas recém-
publicadas com foco na implantacdo correta para a eficiéncia e eficacia que a
organizacdo podera obter quando possui um sistema de GF atendendo aos requisitos
da norma NBR ISO 41001:2020.

A partir de literaturas relacionadas em GF, artigos e periodicos extraidos dos
sitios de internet académicos como o Emerald e Science Direct, sera elaborada uma
fundamentacéo tedrica para ajudar na compreensdo adequada do tema, além de um
resumo dos pontos das normas em GF recém-publicadas.

Tabelas de andlise de gaps serdo apresentadas como forma préatica de
analise com descri¢cdo de pontos pertinentes da norma NBR 1SO 41001:2020, assim
como formas de analise comparativa com tabelas de checklist para exemplificar
melhor o processo de analise de gaps.

Aqueles que pretendem buscar uma autoavaliagio com a norma NBR 1SO
41001:2020 e desta forma analisar o estado atual do seu sistema de GF em sua
organizacgéo, esta monografia serd uma fonte de consulta valiosa e trard beneficios
ndo somente econdmicos, mas de benchmark? de sua organizacao.

A monografia descreve os pontos relacionados a estrutura dos sistemas de
GF conforme a norma NBR 1SO 41001:2020, descrevendo 0s topicos como contexto
da organizacdo, lideranca, planejamento, suporte, operacédo, avaliacdo de
desempenho e melhoria. Desta forma, é apresentada como deve estar estruturado um

sistema de GF a fim de contribuir com maior eficiéncia, ou seja, produtividade e

8 Benchmark significa "referéncia”, e € uma analise profunda das estratégias e acdes de empresas
gue atuam no mesmo setor ou em segmentos relacionados.
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eficacia (qualidade) no gerenciamento de prestacédo de servicos em facilidades para
apoiar sua atividade principal.

Utilizou-se um estudo de caso restrito a uma organizacao de grande porte,
que dispde de um sistema de GF pela qual gerencia a terceirizacdo de servicos em
seus ativos imobiliarios no Brasil para dar suporte ao seu core business. Nao seréo
feitas extrapolacfes para outros tipos de empresas que tém um sistema GF, nem
anélises comparativas com outros casos de empresas.

A monografia estd dividida em capitulos introdutérios e objetivos gerais
especificos em que o tema € justificado e sdo descritos 0 objetivo e a metodologia.

O capitulo 3 refere-se aos niveis de tomada de decisdo em sistemas de GF e
suas definigdes.

No capitulo 4 sdo descritos 0os conceitos e beneficios de sistemas de GF
conforme os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020, que também € apresentada
e descrita neste mesmo capitulo.

A descricdo das andlises de sistemas de GF em uma organizagdo que faz
essa verificacdo por gaps € o conteudo do capitulo 5. Foram elaboradas tabelas para
dar apoio nesta analise de gaps para identificar o estado atual do sistema de GF.

No capitulo 6 é apresentado um estudo de caso de uma organizacdo que tem
um sistema de GF em todo o territério nacional e que estd passando por uma
reestruturacdo de seu sistema de GF. Demonstra-se a aplicacdo desta metodologia
de andlise de gaps descrito no capitulo 4, bem como os resultados obtidos.

Por fim, o capitulo 7 refere-se a conclusdo desta monografia com a exposicéo
dos resultados obtidos, desafios e recomendacdes para ajustar o sistema de GF aos
requisitos da norma NBR ISO 41001:2020.

A aplicacdo das analises de gaps gerou diversas tabelas, as quais estao

inseridas como documentos anexos.
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3 GERENCIAMENTO DE FACILIDADES E NORMALIZACAO

O GF administra os processos inter-relacionados aos sistemas especificos
utilizados por aqueles que usam o0 espaco para desenvolvimento de suas fungbes
corporativas.

Portanto, o GF é uma disciplina que desafia a obter sucesso para cumprir com
0 seu papel na integracdo de pessoas, propriedades e processos, compreendendo
um papel estratégico dentro de suas organizagdes.

E responsabilidade do GF, no entanto, criar um ambiente de apoio aos
objetivos do negocio principal e desenvolver uma estratégia clara para fornecer
recursos para o servi¢co (KINCAID, 1994).

O GF esta relacionado também com a integracdo do gerenciamento
imobiliario com o gerenciamento da sua utilizacdo e com toda a gama de servicos
prestados de apoio a operacao de um negécio dentro de uma organizacao.

A integracdo do GF na organizacdo é um processo continuo (VOORDT,
2017). Como tal, o GF opera em trés niveis inter-relacionados numa parcela
significativa de organizacdes. Na Figura 1 pode ser visualizado um modelo de GF para
apoiar 0s processos primarios por meio dos servicos que atendem a demanda de
clientes e usuarios finais, incluindo trés niveis de tomada de decisdo: estratégico,
tatico e operacional (ALEXANDER, 1996).

Observa-se que do lado esquerdo existe a Organizacdo Demandante (OD),
os provedores de servicos que devem estar alinhados aos objetivos dos clientes e
usuarios atendidos por meio dos servigos gerenciados pelo GF.

O GF, portanto, faz a interface entre a OD, clientes e usuarios com os servigos
que devem ser contratados e gerenciados para que 0s objetivos de GF sejam

alcancados.
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Figura 1 — Modelo de gerenciamento de facilidades
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Fonte: Adaptado de EN 15221, notas de aula GF315.

A Figura 2 evidencia de outra forma estes trés niveis de gerenciamento, de
acordo com a norma SANS 1752 de GF. Observa-se que 0s objetivos da organizacao
e as estratégias relacionadas ao GF para suporta-los estdo em um nivel estratégico e
devem ser transcritas para o nivel tatico por meio das politicas, processos e planos
para guiar o nivel operacional.

A OD faz processos primarios e de core business, e estes dispdem de
atividades principais. O papel de governanca de GF é calibrar a demanda com a
entrega dos servicos para atender o core business e este processo deve ser feito nos
niveis estratégicos, tatico e operacional. As atividades de planejamento sao de nivel
estratégico, € onde se busca alcancar os objetivos a longo prazo. O nivel tatico é o
gue faz o gerenciamento dos servicos. O nivel operacional € quem entrega 0s servicos
criando o ambiente necessario.

Com estes trés niveis definidos dentro da norma SANS 1752 é possivel
organizar os processos basicos e para cada processo séo definidas as atividades, as
entradas e saidas e os disparadores. Cada processo precisa ser planejado,
executado, controlado e verificado.

A estrutura organizada na Figura 2 é de facil entendimento comparada a forma

de estruturacéo apresentada na Figura 1.
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Figura 2 — Foco de Gerenciamento de Facilidades
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3.1 NIVEL ESTRATEGICO

Em gerenciamento estratégico trata-se, em grande medida, de definir a
direcdo de uma organizagcdo e garantir que 0S meios para atingir seus objetivos
estejam disponiveis. Como declaracdo de intencfes, uma estratégia ndo tem valor se
separada dos meios financeiros para ser concluida.

Portanto, o GF dentro do nivel estratégico visa alinhar a estrutura
organizacional, os processos de trabalho e o ambiente fisico para melhorar o
desempenho organizacional. I1sso requer que a organizacao reflita as dimensdes de
suas propriedades em seus planos estratégicos de negécios (VOORDT, 2017).

De acordo com a Figura 1, a estratégia de GF pode ser considerada como o
quadro mais amplo, ou seja, o GF deve saber aonde uma organizacéo esta indo e
como pretende chegar Ia.

O GF deve fornecer mais do que algumas pistas do que sera necessario para
esta jornada. Ao mesmo tempo, a estratégia deve manter a flexibilidade para lidar com
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as mudancas no ambiente corporativo, que pode exigir uma mudanca de énfase ou
direcdo em um curto periodo (ATKIN; BROOKS, 2021).

Em um nivel estratégico, o GF precisa garantir que as propriedades atendam
a objetivos de negdcios claramente definidos pela organizagéo.

A chave para o sucesso no desenvolvimento de uma estratégia de GF é a
capacidade de compreender os objetivos da organizagao e seu contexto de negdcios.

E importante compreender como a organizag&o antecipa, planeja e responde
as mudancas, especialmente aquelas que podem afetar suas necessidades e o
impacto sobre suas facilidades.

O planejamento € o foco do GF e define o seu éxito, ja que este se desenvolve
em cenario de rapidas mudancas e complexas solicitacdes provenientes da
organizagao.

O GF esta ativamente envolvido na elaboracédo dos processos e entrega do
dos servicos de facilidades. A funcdo do GF, ao interagir com uma cadeia de
abastecimento externa de varios provedores de servicos, clientes internos (sejam eles
usuarios, proprietarios, clientes ou tomadores de decisdo) e outras partes
interessadas externas especificas do contexto (como consultores), acumula e usa
varios fluxos de conhecimento das areas funcionais de clientes internos e
stakeholders externos (WAHEED, 2009).

O GF deve atender a esses interesses e objetivos, portanto, deve apoiar e
antecipar para servir a estratégia do negocio, que deve ser claramente definido pelo
sistema de GF para poder suporta-los de maneira eficaz e eficiente. O GF deve estar
preocupado com a forma como 0s gestores tomam decisdes e alocam recursos para
atingir os objetivos de negocios da organizacédo, portanto, para atingir esta finalidade,

o planejamento se faz necessario.

3.2 NIVEL TATICO

Para o GF em nivel tatico, os objetivos da organizacéo elaborados no nivel
estratégico devem ser transformados em planos viaveis e podem exigir novos
processos e procedimentos, bem como mudangas nos existentes. Segundo Atkin e
Brooks, “o gap entre os niveis estratégico e operacional € muito grande para ser
transposto sem a traducao da estratégia em planos que podem ser implementados,

monitorados e controlados”.
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No nivel tatico, o GF precisa estar atento as incertezas que geram demandas
nao planejadas. Geralmente é neste nivel que o GF toma acdes para dar suporte ao
nivel operacional corrigindo falhas de processos, avaliando os resultados obtidos na
prestacdo dos servicos de GF e promovendo mudancas necessérias para obter
melhores resultados.

A mudanca de um conjunto de habilidades taticas para demandas mais
diversificadas e estratégicas de GF tem permitido um crescimento constante e um
plano de carreira para os profissionais da area de GF (ROPER, 2017).

O GF as vezes pode precisar interpretar a politica de uma forma que se adapte
a sua propria necessidade, dando origem a opera¢cdes que sdo incongruentes com a
estratégia (ATKIN; BROOKS, 2021). Um exemplo disto é o atendimento de
solicitacdes vindas direto da alta direcdo para atender demandas pontuais e

personalizadas que acabam fugindo dos processos estabelecidos no nivel estratégico.

3.3 NIVEL OPERACIONAL

No nivel operacional, a habilidade de balancear adequadamente a execucéo
dos servicos constituidos pelo sistema de GF é fundamental para a percepcédo de
qualidade de servicos e satisfacdo dos usuarios. E fundamental que todo o
procedimento operacional seja adequadamente documentado e sua informacgao
armazenada, para utilizacdo na avaliacdo da eficiéncia e eficacia dos servigos, e
subsidio para o planejamento tatico.

A principal preocupacédo no nivel operacional é realizar o trabalho de acordo
com os procedimentos estabelecidos e ndo se desviar. A equipe operacional é aquela
gue de fato realiza o trabalho na ponta onde interage com o usuario ou cliente de uma
facilidade. O progresso em direcéo aos objetivos do negocio é alcangado por meio de
acoes no nivel operacional (ATKIN; BROOKS, 2021).

A complexidade das tarefas gerenciadas pelo GF vai do simples ao
sofisticado, enquanto a criticidade das tarefas abrange a gama da rotina operacional
ao estratégico e essencial (KINCAID, 1994).

Garantir que a alta geréncia saiba o que esta sendo alcancado depende de
medicdes, analises e relatorios confiaveis. Além dessa funcdo O6bvia, o nivel
operacional deve compreender o que funciona, o que nao funciona e o que pode

funcionar no futuro. Aproveitar essa experiéncia € essencial para atingir os objetivos.
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Neste contexto, deve existir um meio de comunicacdo eficaz entre o nivel
operacional e o nivel tatico. Formas de controle dos processos operacionais como
KPIs e SLAs sdo necessarios para medir a eficiéncia das equipes e a eficicia dos
processos. Para se obter melhores resultados é necesséario despender tempo para
treinar as equipes que atuam no nivel operacional de forma que os resultados
pretendidos sejam alcancados (ATKIN; BROOKS, 2021).

A alta geréncia, segundo Atkin e Brooks (2001), atua em uma funcdo de
supervisao e tem a responsabilidade de garantir que as informacdes corretas sejam
direcionadas a alta administracdo. Nas melhores organizacfes, o atraso entre as
acOes no nivel operacional e as informacbes confiaveis sobre o progresso e as
realizacdes nas maos da alta administragdo € minimo.

Em um nivel operacional, o GF garante um controle eficaz. Se houver um
desequilibrio entre a demanda pelo servico e sua oferta, um projeto pode ser montado
para restaurar o equilibrio e o GF operard em um nivel tatico (ALEXANDER, 1996).

Cada vez mais a tecnologia é outro meio que favorece o gerenciamento no
nivel operacional e um melhor controle. Cada vez mais requer-se ter sistemas de
CMMS para servicos relacionados a manutencdo dentro de uma facilidade cujo
monitoramento das ordens de servi¢os esteja disponivel em tempo real ao gerente de
facilidades.

Isto proporciona ao gerente de facilidades uma avaliacdo de como sua equipe
operacional esta atuando e, por meio destes indicadores, definir treinamentos e a¢cbes
para corrigir falhas.

A missdo do GF é melhorar continuamente a qualidade do ambiente
operacional, agregar valor ao negécio e minimizar a exposi¢cdo de uma organizagao
ao risco (ALEXANDER, 1996).

A introducdo do GF como uma resposta a necessidade de um controle mais
eficaz no local de trabalho cria desafios de gerenciamento dentro de uma organizacao
(ALEXANDER, 1996).

A implicacéo para a organizacao da funcéo de GF é que tanto os profissionais
internos quanto o0s provedores externos precisam desenvolver estratégias
corporativas para aprendizagem organizacional e envolvimento do usuario final na
prestacao de servicos (ROBERTS, 2001).

Para isto a operacao precisa estar alinhada ao nivel estratégico para se atingir

0s objetivos da organiza¢cdo como um todo.
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4 GERENCIAMENTO DE FACILIDADES: CONCEITOS E BENEFICIOS

Segundo a norma NBR ISO 41001:2020 — Facility management — Sistemas
de gestéo — requisitos com orientacdo para uso, define sistema de GF como aquele
que integra multiplas disciplinas a fim de ter influéncia sobre a eficiéncia e
produtividade dos recursos financeiros das sociedades, comunidades e organizacdes,
bem como a maneira pela qual os individuos interagem com o ambiente construido.

A partir disso, deve ficar claro que GF ndo € o mesmo que terceirizar, que €
simplesmente uma maneira de fornecer o recurso necessario para alcancar 0s
objetivos de um servico GF. O GF também nédo se limita a gerenciar ativos ou
propriedades. Em vez disso, o GF pode ser a chave para alcanc¢ar o valor maximo do
investimento em ativos e protegé-lo. Quando aplicado de maneira eficaz, o GF oferece
beneficios organizacionais que vao muito além dos ativos fisicos e financeiros, criando
um ambiente de trabalho que melhora a produtividade, protege os funcionarios,
consumidores, visitantes, vizinhos e fornece uma plataforma sélida para as atividades
principais de uma organizacéo, além de criar atividades sustentaveis a longo prazo.

Os beneficios de um sistema de GF incluem o uso mais eficiente de recursos
e melhor desempenho financeiro, gerenciamento de riscos mais eficaz e protecéo do
pessoal, de outros usuarios de instalagdes e do meio ambiente, bem como uma maior
capacidade de fornecer servigos consistentes e aprimorados (ATKIN; BROOKS,
2021).

A norma NBR ISO 41011:2019 - Facility management — Vocabulario,
regulamenta o vocabulario utilizado em gerenciamento de facilidades, cuja abreviatura
(GF) significa uma funcdo organizacional que integra pessoas, propriedades e
processos dentro do ambiente construido com o objetivo de melhorar a qualidade de
vida das pessoas e a produtividade do negdcio principal.

A norma NBR ISO 41012:2019 - Facility management — Diretrizes sobre
processo de compras e desenvolvimento de acordos, regulamenta os elementos
essenciais nos processos de fornecimento em GF relacionadas ao projeto, gestao de
compras e a entrega do GF. Esta nhorma fornece diretrizes passo a passo sobre todo
0 processo de compras e sobre como elaborar e implementar acordos internos ou

externos adequados em GF.
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A norma NBR ISO/TR 41013:2019 - Facility management — Escopo,
conceitos-chave e beneficios, introduz conceitos de GF que podem ser objeto de
futuros trabalhos de normalizagao, fornecendo um contexto para uso e aplicacao dos
termos definidos.

A norma NBR I1SO 41014:2021 — Facility management — Desenvolvimento de
uma estratégia para facility management, refere-se a organizacdo demandante, a
organizacéao responsavel por GF e onde os servicos de facilidades sao entregues por
meio das pessoas dentro da organizacdo demandante, mediante prestadores de
Servigos externos ou uma combinacédo dos dois.

Embora o GF esteja sendo cada vez mais difundido em diversos paises, 0
reconhecimento de seus principios e praticas em nivel global ainda esti
amadurecendo. A norma NBR I1SO 41001:2020 prové a base para uma interpretacao
e entendimento comum de GF e as maneiras pelas quais ela pode beneficiar
organizacfes de todos os tipos que tenham sistema de GF estruturado em sua
organizagao.

A relevancia pratica do GF para organizacdes em todos os setores da
economia é agora cada vez mais reconhecida principalmente com a publicacdo da
norma NBR 1SO 41001:2020.

O GF continua a crescer em importancia devido a flexibilidade, adaptabilidade,
valor que agrega ao empreendimento, sempre apoiando a organizagdo demandante
em um cenario em constante mudanca.

O ponto de partida para estabelecimento de um sistema de GF é o plano de
negécios de uma organizacao, junto a sua estratégia de espaco (ou acomodacao). A
organizacdo demandante deve definir os objetivos de negocios e deixar claro o que &
necessario para o GF apoiar sua estratégia de negoécios. Deve-se considerar as fases
sucessivas do processo, que € a analise estratégica, desenvolvimento da solugéo e
estratégia de implementacéo do sistema de GF que revela que uma ampla gama de
técnicas e ferramentas estéo a disposicédo dos responsaveis na estrutura de GF para
ajuda-los em seu trabalho. A abordagem é basicamente uma aplicacéo de principios
aceitos de planejamento estratégico de negdécios e desenvolvimento ao contexto de
GF (ATKIN; BROOKS, 2021).

O processo de desenvolvimento de uma estratégia de GF mostra trés fases
principais com suas atividades associadas. Essas fases sé@o a analise estratégica, o

desenvolvimento da solucdo e a implementacéo da estratégia.
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A reestruturacdo organizacional oferece a oportunidade de revisar as opcdes
e levanta questdes fundamentais para o GF — sobre como o gerenciamento de
facilidades é planejado, organizado e implementado.

Segundo Keith Alexander, 1996, uma revisdao de sistema de GF deve
considerar:

— Prestacéo de contas e a delegacéo de responsabilidade e autoridade;

— Nivel de controle: operacional, tatico ou estratégico;

— Escopo e nivel de integracéao;

— Nivel de envolvimento do usuario;

— Disponibilidade de servicos no mercado.

Ao revisar as opgdes acima, as organizagcdes devem buscar 0s meios mais
eficazes de fornecer maior capital e flexibilidade de trabalho, de desenvolver e manter
sistemas de qualidade eficazes para garantir a melhoria continua do servico de GF e
de fornecer o equilibrio necessario de habilidades.

O sucesso no GF serd medido, em ultima instancia, pela extensdo em que o
sistema de GF suporta a atividade-fim da organizacdo demandante.

O desempenho dependera da eficacia do planejamento das operacdes
gerenciadas pelo sistema de GF. Por sua vez, a qualidade do servi¢co alcancada na
pratica dependera da eficacia dos sistemas que controlam a prestacdo dos servicos,

sejam fornecidos interna ou externamente.

4.1 SISTEMAS DE GESTAO SEGUNDO A ISO

A sigla ISO (International Organization for Standardization) denominada
Organizacgéao Internacional de Normalizag&o, é uma organizacdo ndo governamental
gue esta presente em cerca de 120 paises. Foi fundada em 1947 em Genebra e a sua
func@o é promover a normalizacdo de produtos e servigos, utilizando determinadas
normas, para que a qualidade dos produtos seja sempre melhorada.

Todas as normas de sistema de gestdo conforme a organizacédo 1SO devem
ter a mesma estrutura de alto nivel.

O anexo SL (anteriormente chamado de Guia ISO 83) é publicado pela ISO e
impacta os sistemas de gestdo, tanto com relagcdo as auditorias quanto a sua

implementacéo.
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O anexo SL € um documento que contém a normalizacdo da norma. Ele indica
qual a estrutura padroniza o texto principal de forma que seja idéntico em qualquer
norma de sistema de gestdo, bem como termos e definicbes comuns. Enquanto a
estrutura de alto nivel ndo possa ser modificada, podem ser acrescentadas
subclausulas e texto especifico para a disciplina. A Figura 3 exemplifica como € a

estrutura de uma norma de sistema de gestdo conforme a ISO.

Figura 3 — Estrutura para normas de sistema de gestédo
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Fonte: Anexo SL pela 1ISO (2018).

Durante sua elaboracédo, os requisitos do anexo SL, estrutura de alto nivel,
texto essencial idéntico, termos comuns e definicbes essenciais para uso em normas
de sistemas de gestdo foram levados em conta a fim de ajudar as organizacdes a
alcancar beneficios para a consolidacdo dos requisitos comuns de todas as normas
de sistemas de gestao e para gerenciar tais requisitos de forma eficaz.

Os beneficios podem incluir:

— Foco melhorado no negdcio;

— Abordagem mais holistica para gerenciar os riscos do negdcio;

— Menos conflitos entre sistemas individuais de gestao;

— Reducéo de duplicacdes e burocracia;

— Auditorias internar e externas mais eficazes e eficientes;

— Facilidade de implementacéo dos requisitos de qualquer nova norma de

sistema de gestdo que a organizacéo venha a adotar.
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O anexo SL nédo especifica o uso nem da abordagem de processo nem o
PDCA, uma vez que qualquer um deles pode ser acomodado dentro da estrutura de

alto nivel prevista.

4.2 A NORMA NBR ISO 41001:2020

A partir de 2019 o cenério de GF no Brasil se integrou definitivamente ao
cenario mundial com a traducdo das normas de facilidades, contribuindo para este
setor em ascensdo no mercado brasileiro com a publicacdo das normas de
Gerenciamento de Facilidades.

A norma NBR ISO 41011:2019 - Facility management — Vocabulario que
padroniza e define com clareza o significado de palavras e termos-chaves contidos
em toda a série.

A norma NBR ISO 41012:2019 - Facility management — Diretrizes sobre
processo de compras e desenvolvimento de acordos, € uma das mais longas e densas
da série, estabelece estratégias e processos para contratacdo em GF, incluindo
exemplos de aplicacéo.

A norma NBR ISO/TR 41013:2019 - Facility management — Escopo,
conceitos-chave e beneficios, define o escopo e conecta FM a estratégia dos negocios
e seus beneficios.

A norma NBR ISO 41014:2021 - Facility management — Desenvolvimento de
uma estratégia para Facility management, que define orientagcbes a organizacao
responsavel por GF definindo o desenvolvimento de estratégias para o GF.

Em abril de 2020 foi ent&o publicada a norma NBR ISO 41001:2020 — Facility
management — Sistemas de gestdo — Requisitos com orientagdes para uso, a qual
insere de forma definitiva o conceito e a normalizagcéo do sistema de GF no mercado
brasileiro.

Um sistema de GF, conforme definicdo da norma NBR Isso 41001:2020, é um
conjunto de elementos inter-relacionados ou de interacdo de uma organizacdo para
estabelecer politicas, objetivos e processos para alcancar esses objetivos.

Existem elementos do sistema de GF que incluem a sua estrutura

organizacional, suas funcbes, responsabilidades, planejamento e operacdo da
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organizacdo. A estrutura da norma NBR ISO 41001:2020 segue o ciclo PDCA%,

conforme ilustrado na Figura 4.

Figura 4 — Metodologia de abordagem do processo em gerenciamento de facilidades (ISO NBR
41001:2020)

Estratégia do Negécio Principal Suportada pelo |§>
Estratégia de FM‘
10. Methoria iti
b, | 4. Contexio
) Melhorar 5. Lideranga
; S
I’]»_“ ABIR "11 7 Spore
8. Avaliagio de ]
desempenho Medir vemFicarR PLanESAR Planos de FM
" L J
EXECUTAR
Implementar < .
8. Operacgdo

ORGANIZAGAO DE (FM)

Fonte: Norma NBR 1SO 41001:2020

Para atender aos requisitos da norma NBR ISO 41001:2020, o ciclo PDCA é
o método de como a norma foi elaborada para que cada organizacdo possa, uma vez
implantado seu sistema de GF, aperfeicoar-se e ajustar-se para atender aos objetivos
da organizacdo demandante.

O objetivo da norma NBR ISO 41001:2020 é colaborar com a melhoria e
aumentar os niveis de qualidade, estimulando, assim, a maturidade organizacional e
a competicdo para a entrega de GF, garantindo o sistema de gerenciamento e
qualidade. Para que isto aconteca, a norma determina de forma especifica o0s
requisitos para um sistema de GF para uma organizacdo que precisa demonstrar
(sistema) a entrega efetiva e eficiente (de resultado do processo), que suporte 0s
objetivos da organizacdo demandante, atenda de forma objetiva e consistente as

necessidades das partes interessadas e requisitos aplicaveis e tenha também um

4 PDCA (do inglés: PLAN - DO - CHECK - ACT ou Adjust) é um método iterativo de gestdo de quatro
passos, utilizado para o controle e melhoria continua de processos e produtos. E também conhecido
como o circulo/ciclo/roda de Willian Edwards Deming, ciclo de Shewhart, circulo/ciclo de controle, ou
PDSA (plan-do-study-act). Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Ciclo_ PDCA. Acesso em: 30 out. 2021
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objetivo sustentavel em um ambiente globalmente competitivo. Muito mais do que
apenas tratar da certificacdo, algo natural nas normas ISO, pretende-se destacar os
principais beneficios de implementar para temas historicamente geridos de forma
pouco estruturada, por vezes até intuitiva, sem processos ou métricas de avaliacdo
de suporte aos servicos, infraestrutura, utilidades e espacos de trabalho que estéo
diretamente conectados a estratégia de qualquer corporacao.

Segundo a norma NBR ISO 41001:2020, neste ambiente altamente
competitivo, as organizacdes e os prestadores de servicos de GF precisam se
comunicar entre si e com as partes interessadas utilizando principios, conceitos e
termos comuns, incluindo a avaliacdo e medicédo de desempenho.

E neste contexto que a equipe de GF deve avaliar como a terceirizacdo pode
contribuir para as tarefas principais de gerenciamento de qualidade, valor e risco:

— Qualidade: contratacdo para melhorar o servico, por exemplo, introduzindo
competicéo e escolha;

— Valor: contratacdo como forma de agregar valor, por exemplo, liberando
tempo de gestéo;

— Risco: contratacdo como forma de transferéncia de risco, por exemplo,
alocando responsabilidades.

O relacionamento entre o cliente e a empresa contratada é sempre a parte
mais complicada da entrega de um servico em GF. Longe de isentar-se de
responsabilidades, a terceirizacao eleva a necessidade de procedimentos eficazes de
controle e habilidades profissionais dentro de uma organizacéo.

Ha uma relutancia em se afastar do que € uma grande parte do negdcio-fim
de uma organizacao, ou seja, que o GF pode nao atender os objetivos da organizacao
demandante por entender que o GF pode ndo suportar seu negocio-fim. Organizacdes
de um modo geral, reconhecem gque recai sobre elas o 6nus de desenvolver suas
equipes internas para lidar com os clientes inteligentes e de gerenciar o setor de GF
de maneira eficaz.

Melhorar as habilidades de contratacédo sera um desafio para as organizacoes
de GF.

Para que as organizacdes utilizem os servicos contratados de modo mais
eficaz, elas devem desenvolver novas habilidades de gestdo, negociacdo e
contratacdo. Os profissionais técnicos devem aprender uma nova linguagem de

funcdo, desempenho e servico. Esta se tornara a linguagem de design, especificacdo
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e contrato no GF. Este oferece treinamento na linguagem e habilidades para apoiar o
processo seguindo a norma NBR ISO 41011:2019.

Existem basicamente dois modelos para selecionar os prestadores de
servicos adequados. Um é o modelo de pré-qualificacdo, que usa procedimentos de
triagem detalhados e documentos de contrato para garantir que cada prestador de
servico seja capaz de fornecer o0 servico necessario e manter um relacionamento
duradouro com a organizagéo de GF.

O outro é o modelo formal com uma politica de portas abertas, que usara
procedimentos mais amplos e dependerd de avaliagbes de desempenho escritas,
detalhadas e formalizadas, na tentativa de garantir o nivel de servigco necessario para
atender a demanda e objetivos do GF.

Assim que a contratacdo seja formalizada, uma administracéo eficaz do
contrato deve ser feita para gerenciar os resultados. Os procedimentos de revisao de
contratos devem ser claros, inequivocos e transparentes. A norma NBR ISO 41012:
2019 fornece diretrizes para tipos de acordos e orientacdes para desenvolvimento,
estrutura e contetdo de acordos.

Os procedimentos devem, sempre gque possivel, ser baseados em padrbes de
desempenho formalizados. O desempenho dos prestadores de servicos pode ser
medido pela equipe de GF e os resultados publicados periodicamente para que seja
avaliado o desempenho. De preferéncia deve ser um sistema tecnoldgico, em que as
informacdes de desempenho como os resultados dos KPIs estejam disponiveis em
tempo real. Isso ajuda a criar canais de feedback e comunicacéo eficazes.

No que se refere a qualidade dos servigos prestados, sugere que o alto nivel
de reclamacdo € um indicador de desempenho (KPI), em que as informacdes
recebidas colaboram para melhorar o servigo no sistema de GF.

Para visualizagcdo do sistema de GF, a norma NBR ISO 41001:2020
recomenda que os processos dentro do sistema de GF se iniciem com o entendimento
e definicdo dos seguintes critérios dentro de uma organizacdo demandante.

— Contexto da organizacao: entendendo e determinando o sistema de GF
apropriado;

— Lideranca: entendendo as fungbes, responsabilidades, politicas e
autoridades organizacionais;

— Planejamento: entendendo os riscos, objetivos estratégicos e politicas

atuais;
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— Suporte: entendendo os recursos disponiveis versus recursos requeridos na

forma de recursos financeiros, humanos e tecnolégicos;

— Operacg0es: entregando servigos de GF integrados;

— Avaliagéo de desempenho: comparando padrdes, monitorando e atendendo

aos requisitos-alvo;

Melhoria:

revisando os padrdes

ja comparados,

iImplementando iniciativas de desenvolvimento do processo.

identificando e

Cada um destes pontos acima se refere a uma secdo especifica na norma

NBR ISO 41001:2020, em que ha um detalhamento completo das diretrizes que

regulamenta um sistema de GF conforme a Figura 5.

Figura 5 — Estrutura da Norma de Gerenciamento de Facilidades da norma ISO 41001:2020
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Fonte: Norma ISO 41001:2020

7.4 Comunicagao

7.5 Informagao
documentada

4.2.1 Contexto da organizacao

O principal relacionamento no sistema de GF ocorre entre a Organizagéo

Demandante (OD) e a organizacdo de GF. A OD é definida na norma NBR 1SO
41001:2020 como uma “entidade que tem uma necessidade e autoridade para incorrer

em custos para que os requisitos sejam atendidos” (NBR ISO 41001:2020).
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Ao desenvolver um relacionamento apropriado com os prestadores de
servicos, 0s gerentes de facilidades ou facility managers buscardo equilibrar os
interesses de longo prazo da organizacdo com os ganhos de curto prazo, garantindo
gue a “inteligéncia” sobre o sistema de GF seja cuidadosamente assimilada e um bom
relacionamento das equipes sejam construidas.

Os efeitos desestabilizadores e irregulares do mercado devem ser
minimizados e a continuidade do servi¢co deve ser garantida.

E importante que se estabeleca uma relagdo de confianca entre o GF e os
prestadores de servicos, que seja duradoura e constitua uma interface perfeita entre
cliente e contratante. Em algumas organizac¢fes, contratados externos participam de
treinamento periddicos para garantir que eles entendem completamente os requisitos
de desempenho e atendam as expectativas da organizacao.

Todas as decisfes sobre quais servicos fornecer, com qual qualidade, quando
e a gue custo, devem ser planejadas pelo GF de forma a atender a OD. N&o é um
relacionamento unidirecional — enquanto a OD geralmente controla o financiamento e
determina muitas das restricdes operacionais, 0 especialista em GF tem experiéncia
em regulamentacdo, melhores préticas, necessidades de recursos, programacao,
medicao de servicos e valor, etc. O GF deve entender e interpretar as necessidades
da OD, aconselhar sobre o que é realisticamente alcancavel e obter consentimento
para um plano que atenda as necessidades acordadas.

O GF opera como um provedor de servi¢cos de facilidades para a OD, mesmo
gue sejam empregados por ela, pois a OD é implicitamente definida como uma funcao
ou “entidade” que n&o fornece servicos de GF. (ALEXANDER, 1996). Esse
relacionamento distinto entre a OD e o provedor de GF, mesmo que pareca artificial
em alguns casos, é fundamental para os padrdes das normas de facilidades.

No entanto, a OD pode n&o ser capaz de expressar suas necessidades
tecnicamente ou em detalhes suficientes para atender aos requisitos de planejamento
do GF. Pode haver atividades relacionadas as facilidades que devem ocorrer, por
exemplo, em torno da conformidade legal, que a OD ndo conheca ou entenda e néo
expressa como uma necessidade especifica.

Portanto, o planejamento do sistema de GF deve considerar e abordar
necessidades implicitas e explicitas para desenvolver uma estratégia compreensivel
para aqueles que ndo sao especialistas no campo de GF e suficientemente claras

para obter seu consentimento para as acfes e despesas necessarias.
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4.2.2 Entender a organizacéao e seu contexto

A NBR ISO 41001:2020 menciona que questdes externas sdo aquelas que
estéo fora do controle direto ou da responsabilidade da organizacéo, porém que detém
o potencial de impactar nas suas operacdes e recursos. As gquestdes internas séo
aquelas que estdo no controle direto da organizacao e pelas quais ela é responsavel.

A norma NBR I1SO 41001:2020 especifica que:

A organizacéo deve determinar, demonstrar e documentar questdes externas
e internas que sejam relevantes ao seu proposito e seus objetivos
estratégicos, e que afetem a sua capacidade de alcancar o(s) resultado(s)
pretendido(s) de seu sistema de FM.

A NBR ISO 41001:2020 especifica que se faz necessario que uma
organizagdo demandante seja bem-sucedida em GF, e que este alinhe todos os
planos de entrega de servigos com 0s objetivos principais da OD.

A estratégia de GF com a OD deve definir claramente a relacdo entre os
negocios principais e ndo essenciais para garantir que ndo haja mal-entendidos sobre
a contribuicdo que se espera que o GF faca (ATKIN; BILDSTEN, 2017).

‘O GF deve determinar e definir questdes relevantes, as quais envolvem um
processo de analisar, entender e revisar questdes fundamentais relacionadas as
necessidades e requisitos da organizacdo demandante”. Algumas destas questfes
primordiais segundo a norma é encontrado na pagina 18 da NBR ISO 41001:2020 que
determina e define questdes relevantes em um processo de analisar, entender e
revisar questdes fundamentais relacionadas as necessidades e requisitos da
organizacdo demandante.

A norma ainda enfatiza que se deve documentar o sistema de GF que envolve
gerar registros explicativos (em cépia impressa ou eletrénica) que sejam apropriados
a natureza, escala e impactos de suas atividades, produtos e servi¢cos e outros pontos
relevantes conforme descrito na norma NBR 1SO 41001:2020 na pagina 19.

A norma NBR ISO 41001:2020 menciona ser relevante ao seu propdsito
qualquer questao que impacta os objetivos estratégicos, recursos, tempo ou qualquer

aspecto da entrega de servicos dentro do escopo do sistema de GF.



39

Ela define ainda sobre os objetivos estratégicos, que sdo metas de longo
prazo que tém o efeito de estabelecer a direcdo e prioridades para as demais
atividades que ocorrem dentro de uma organizacao.

E possivel compreender por meio da norma NBR SO 41001:2020 que nédo ha
implicacdo de que € conveniente que as necessidades sejam estratégicas: elas
podem ser qualquer resultado que uma parte interessada legitimamente espera do
sistema de GF.

As necessidades e expectativas devem ser entendidas e que sdo necessarias
para estabelecer a funcionalidade, as prioridades e o propdsito mais apropriados do
sistema de GF conforme mencionado na norma NBR I1SO 41001:2020. Embora todas
as partes interessadas tenham necessidades, geralmente sdo as necessidades de
governo e da organizagcdo demandante que prevalecem, embora possa haver
excecdes em alguns cenarios.

Em geral, a norma NBR 1SO 41001:2020 regulamenta as caracteristicas das
partes interessadas, que sédo aquelas que tém interesse ou que sao impactadas por
alguns ou todos os seguintes relacionamentos ou saidas organizacionais onde estao
descritas na pagina 20 da norma NBR 1SO 41001:2020.

4.2.3 Lideranca

A norma NBR ISO 41001:2020 regulamenta que a alta direcdo deve
demonstrar lideranca e comprometimento em relacdo ao sistema de GF em uma
organizacao.

A base da prestacao bem-sucedida de servicos € a equipe de gestores no GF.
Estes lideres denominados em GF sao profissionais que operam em um nivel de alta
geréncia dentro de uma organizacdo, exercendo amplas habilidades de lideranca e
gerenciamento. A IFMA observa que os lideres no GF desempenham dois papéis de
lideranca (RICS, 2018):

— Lideram a organizagéao das facilidades envolvidas, fornecendo orientagéo
para funcionérios e prestadores de servicos;

— Devem influenciar as decisdes e atitudes dos lideres da organizacdo
(demanda), bem como as dos ocupantes, funcionarios do governo, fornecedores,

lideres comunitarios e parceiros de negdcios.
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Para ser eficaz em ambas as fungfes, € necessario que os gestores no GF
realizem com sucesso grandes iniciativas e influenciem as decisdes e atitudes de
outras pessoas.

Estratégias eficazes exigem que os gestores no GF sejam capazes de integrar
pessoas, locais, processos e tecnologia. Eles devem ser capazes de alinhar o portfolio
e a funcionalidade das facilidades com as missdes da organizacdo e 0S recursos
disponiveis, e devem ser inovadores para avangar cCom sua equipe e processos para
responder aos requisitos em constante mudanca. Portanto, qualquer plano de servico
deve comecar garantindo a presenca da equipe de lideranca, dispondo de uma
combinacéo de habilidades de gerenciamento, que incluem (WILSON, 2018):

— Administragao geral;

— Planejamento estratégico;

— Gestao financeira;

— Recursos humanos;

— Gerenciamento de riscos;

— Gerenciamento de compras e cadeia de suprimentos;

— Gestao de saude, seguranca e meio ambiente; e

— Elementos técnicos de cada servico de facilidades.

De acordo com a norma NBR ISO 41001:2020, a alta direcdo da organizacéo
deve assegurar que a politica e os objetivos de GF sdo estabelecidos e compativeis
com a direcdo estratégica da organizacdo demandante, integracdo e suporte dos
requisitos do sistema de GF nos processos de negocios da organizacdo, que 0S
recursos necessarios para o sistema de GF estdo disponiveis, comunicando a
importancia de um sistema de GF efetivo, da conformidade com os requisitos do
sistema de GF e com a alta direcédo da organizacdo demandante.

Assegura-se que o sistema de GF alcance o(s) resultado(s) pretendido(s)
conforme aqui documentado, direcionando e apoiando as pessoas para contribuir com
a efetividade do sistema de GF, coordenando e colaborando de modo
interdepartamental.

Deve também promover a melhoria continua em inovagdo, comunicacgao,
motivagao, integracdo, apoiar os objetivos da organizacdo e gestao responsavel e
outras funcdes de gestdo relevantes para demonstrar a sua lideranca quando for

aplicada nas suas areas de responsabilidade. Por fim, deve assegurar-se que a
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abordagem utilizada para gerenciar riscos em GF esteja alinhada com a abordagem

da organizacéo para gerenciar riscos.

4.2 .4 Politica

Uma politica de GF mais detalhada deve ser definida para permitir que a
administracdo aplique a estratégia a formulacdo de servigos. E essencial que esta
politica de GF seja formulada para estabelecer uma série de declaracdes que definam
0s objetivos e a metodologia geral para os servi¢os. De acordo com a norma NBR ISO
41001:2020, uma politica de GF bem-sucedida deve fornecer uma declaracdo de
longo prazo fornece clareza sobre prioridades e outros objetivos descritos na pagina
24 da norma NBR ISO 41001:2020.

4.2.5 Planejamento

De acordo com a norma NBR ISO 41001:2020, o GF é geralmente
considerado como tendo responsabilidade continua pela entrega de servicos para
apoiar ao negdcio principal de uma organizacéo. E importante, no entanto, enfatizar a
necessidade do GF em uma funcédo mais estratégica e entender como ele pode fazer
uma contribuicao significativa para o sucesso de uma organizacao.

Ao adotar uma perspectiva de ciclo de vida em uma edificacéo, ficara claro
gue o planejamento precede sua realizacdo e operacdo. No entanto, deve-se
considerar como surge a necessidade de um sistema de GF — 0 que vem primeiro,
planejamento ou GF? Muito depende de onde uma organizacdo esta no ciclo de
negocios e como 0s arranjos atuais atendem as necessidades.

O planejamento é a etapa que precede a operacdo conforme descrita na
norma NBR ISO 41001:2020. Portanto, uma abordagem sistémica deve ser adotada
pelo GF, porque o planejamento de um sistema de GF dentro de uma organizacao
pode ser baseado em grande parte no que esta sendo gerenciado e experimentado
atualmente.

Entender como um sistema de GF esta atendendo as expectativas sobre seu
desempenho fornece feedback valioso para planejadores, e deve sugerir as

informacgdes necessarias para impulsionar o planejamento.
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Também deve-se considerar as op¢des disponiveis em termos de como o
espaco ou servico pode ser fornecido e utilizado, desde uma extremidade de uma
escala a aquisicdo de um novo espacgo, 0 que pode levar varios anos para ser
realizado até a realocacdo de pessoal durante a noite em um local de trabalho com
servico completo.

A NBR ISO 41001:2020 menciona que ao planejar o sistema de GF, a
organizagéo deve considerar as questdes referidas em 4.1 da norma e 0s requisitos
referidos em 4.2 da norma e determinar 0s riscos e as oportunidades que precisam
ser tratados para dar garantia que o sistema de GF possa alcancar o(s) resultado(s)
pretendido(s), evitar ou reduzir efeitos indesejados, assegurar a continuidade dos
negdécios e a preparacado para emergéncias e alcancar a melhoria continua.

De acordo com a NBR I1SO 41001:2020, a organizacao deve planejar acdes
para tratar esses riscos e oportunidades, considerando como esses podem se alterar
com o tempo, como integrar e implementar as acdes em seus processos do sistema
de GF e avaliar a efetividade dessas acoes.

Por fim, conforme a norma NBR ISO 41001:2020, a organizagcdo deve
estabelecer objetivos de GF em funcgbes, subfuncbes e niveis relevantes. Deve
considerar também os requisitos relevantes das partes interessadas e de outros
requisitos financeiros, técnicos e organizacionais do processo de planejamento de GF.
Os objetivos de GF devem ser consistentes e alinhados com o0s objetivos
organizacionais, com a politica de GF,ser mensuraveis (se praticavel) sem custo ou
documentacdo em excesso, ser estabelecidos e atualizados utilizando os critérios
determinados em 4.2 da norma e considerar 0s requisitos aplicaveis no sistema de
GF, devem ser monitorados, comunicados as partes relevantes interessadas, ser
revisados e atualizados conforme apropriado.

A organizacdo deve reter a informagdo documentada sobre os objetivos de
GF segundo a norma NBR ISO 41001:2020. Ao planejar como alcangar seus objetivos
de GF, a organizacdo deve determinar o que deve ser feito, quais recursos e
orcamentos que serao requeridos, quem sera o responsavel, quando serdo concluidos
e com quais frequéncias e como os resultados serdo avaliados.

De acordo com a norma NBR ISO 41001:2020, o GF deve determinar 0s
horizontes de planejamento apropriados com a organizacdo demandante para a

entrega completa e efetividade.
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4.2.6 Suporte

De acordo com a norma NBR ISO 41001:2020, “a organizacdo deve
determinar e prover 0s recursos necessarios para o estabelecimento, implementacéao,
manutencdo e melhoria continua do sistema de GF. A organizacédo deve fornecer,
supervisionar conforme necessario e monitorar 0s recursos utilizados na
implementacao das atividades requeridas para alcancar os objetivos do(s) plano(s) de
GF.

Isso € necessario para garantir que o esfor¢co possa ser concentrado onde é
mais necessario, ou seja, no desenvolvimento de um ambiente de trabalho ideal. E
importante, a esse respeito, observar que, uma vez que duas organizagcées ndo sao
iguais, existe a probabilidade de que uma considere certas atividades como parte de
seu negaqcio principal, enquanto outra as classificaria como negdcios ndo essenciais.
A distincdo entre atividades e processos de negdcios centrais e ndo centrais € uma
guestao a ser determinada pela alta administracao de GF.

Existem os processos e procedimentos relacionados ao sistema de GF que
necessitam da devida atencdo para que seja feita uma definicdo de processos de
negocios, incluindo orcamentos, aquisi¢cdes, autorizacdes e pagamentos (ATKINS,
2018).

Deve existir uma auditoria de todos os aspectos de GF e prestacédo de
servigos, incluindo seu custo, bem como o relacionamento com 0S USUArios,
principalmente no que se refere aos objetivos de qualidade/desempenho, custo e
prazo por meio de KPIs bem definidos.

De acordo com a norma NBR ISO 41001:2020 organizagéo deve determinar
a competéncia necessaria das pessoas ou entidades que realizam o trabalho sob seu
controle que afeta o seu desempenho de GF conforme descrito na NBR ISO
41001:2020.

Estas acdes mencionadas na norma sao descritas como competéncia
necessaria para garantir que o sistema de GF atinja seus propositos atendendo aos
objetivos da OD.

Para um suporte adequado ao sistema de GF em uma organizacao, ela deve
determinar a necessidade de comunicacdes internas e externas relevantes ao sistema

de GF, incluindo sobre quais informacdes ela comunicara, o porqué das informacgdes



44

serem comunicadas, quando comunicar, com gquem comunicar, COmo comunicar e
como monitorar a efetividade das comunicacées (NBR I1SO 41001:2020).

Um sistema de GF deverd estabelecer as necessidades de informacgbes
documentadas como forma de evidenciar 0s processos e para isto considerar todas
as informacdes documentadas requeridas para assegurar a efetividade de seu
sistema de GF e atividade de GF. Também se faz necesséario determinar quais tipos
diferentes de informac¢des documentadas tratam dos elementos do sistema de GF, de
uma instalacao especifica ou de um servico de facilidade (NBR 1SO 41001:2020).

4.2.6.1 Informacéo documentada

E preciso ficar bem definido quando as informagdes requeridas diferem de
uma instalacdo ou organizacdo para outra e quais sao apropriadas para cada uma
(NBR I1SO 41001:2020).

Considerar os beneficios de assegurar que as informa¢fes mantidas sejam
proporcionais a complexidade das instalacdes e a atividade de GF (NBR ISO
41001:2020).

Faz-se necessario estabelecer a identificacdo e definicdo de informacdes
documentadas que serdo gerenciadas e mantidas ao longo do ciclo de vida da
instalacdo (NBR 1SO 41001:2020)

Outro ponto importante é a duracéo da responsabilidade da organizacao pela
instalacdo e de qualquer requisito para manter as informa¢des documentadas por
qualquer periodo definido apds a dissolvéncia de uma instalagdo ou término de sua
relacdo contratual com a organizacdo demandante, de acordo com seus requisitos
comerciais e outros requisitos de conformidade, conforme descrito na norma NBR ISO
41001:2020.

E, por fim, ter documentado a avaliagéo e uso de tecnologias apropriadas para
gestao no sistema de GF.

Além de ter a informag&o documentada, a norma NBR ISO 41001:2020 requer
a necessidade de gerar e atualizar as informacgdes e para isto envolve a necessidade
de assegurar que controles apropriados estejam implementados e que as informacoes

sejam relevantes as necessidades da organizacao.
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E necessario confirmar que esses controles efetivamente asseguram que o
pessoal que apoia a atividade de GF esta utilizando informacdes aprovadas, exatas e
atuais.

De acordo com a norma NBR ISO 41001:2020, para o sistema de GF ser
efetivo, a organizacao precisa se assegurar de que as informacdes que ela necessita
estejam em forma documentada sejam facilmente pesquisaveis, claramente
identificaveis, estejam em um formato e em uma midia que permitam que elas sejam
utilizadas e consultadas e que seja apropriada e adequada para o proposito destinado.

Se isto ndo for planejado e mantido adequadamente, ha um risco de que as
informacdes ndo possam ser ou ndo serdo utilizadas (NBR 1SO 41001:2020).

Além de ter a informacdo do sistema de GF documentada, também é
necessario realizar o controle das informacg6es de acordo com a Lei Geral de Protecéo
de Dados (LGPD), que estabelece regras sobre a utilizacdo de dados pessoais, desde
a coleta, armazenamento, tratamento e compartilhamento e descrito na norma NBR
ISO 41001:2020 que envolve determinar os niveis de acesso e tipo de restricdo e
protecdo das informacg@es do sistema de GF conforme descrito na pagina 36 da norma
NBR ISO 41001:2020.

Existem também as decisdes de retencao, descarte e destruicdo, os quais
envolvem entender as politicas da organizacdo e da organizacdo demandante na
retencdo de informacfes e a necessidade de se estabelecer politicas para limitar o
acumulo de informacdes desatualizadas, obsoletas ou substituidas, além de
estabelecer limites de tempo para retencéo de informacgdes altamente detalhadas. Por
fim, estabelecer métodos para verificar periodicamente informac¢des duplicadas e
permitir a remocao de cOpias desnecessarias dos arquivos do sistema de GF.

De acordo com a norma NBR I1SO 41001:2020, devem existir requisitos de
informacdes e dados de GF que estédo descritos e detalhados na pagina 37 da norma
NBR ISO 41001:2020

E necessario que a organizaco utilize de uma abordagem sistematica para
identificar as informacfes necessarias e estabelecer os repositorios de informacdes
apropriados (NBR 1SO 41001:2020).

Segundo a norma NBR ISO 41001:2020, “deve-se planejar a gestdo de
informacgdes incluindo a troca de informagdes com as partes interessadas envolve em
avaliar de quais partes interessadas as informacdes sédo essenciais, requeridas ou

Gteis, entender sua capacidade de produzir informagées que sejam exatas,
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corretamente formatadas, oportunas e (Qquando necessario) validadas, realizar acbes
para melhorar a troca de informacdes, quando necessario, programar a troca de
informagdes e implementar sistemas para adquirir informacées como e quando
requerido”.

De acordo ainda com a norma NBR ISO 41001:2020, “é necessario entender
o impacto da troca de informacdes na tomada de decisdo que envolve comunicar com
bastante antecedéncia os horizontes de planejamento para decisbes de modo que
outras partes entendam suas obrigacdes e o impacto de compartilhar informacdes”.

Também concordar e estabelecer limites na disseminacdo de informacdes
compartilhadas, especialmente quando isto tiver valor comercial para a outra parte.
Estes limites de disseminacdo de informacfes devem estar descrito nas clausulas
contratuais de modo a assegurar o sigilo de informag¢fes e manter a seguranca das
informacdes conforme a LGPD.

Portanto, em relacdo a informacdo documentada no sistema de GF, a
organizacdo deve assegurar-se de que haja consisténcia e rastreabilidade entre as
informacgdes, ou seja, quem e quando foram acessadas, como dados financeiros e
técnicos e outras informacdes e dados nao financeiros relevantes, na medida do
necessario para atender aos requisitos aplicaveis, considerando os requisitos das

suas partes interessadas e 0s objetivos organizacionais (NBR 1SO 41001:2020).

4.2.6.2 Conhecimento organizacional

A organizacdo de GF deve determinar o conhecimento necessario para a
operacdo de seus processos e para alcancar a conformidade de produtos e servigos
a serem contratados para atender as expectativas da OD. Este conhecimento deve
ser mantido e disponibilizado na medida do necessario pelo GF (NBR ISO
41001:2020).

Ao tratar das necessidades de mudanca e tendéncias, o GF deve considerar
seu conhecimento atual e determinar como adquirir ou acessar qualquer
conhecimento adicional necessario e atualizagcdes requeridas para manter-se
atualizado e competitivo perante o mercado atual de GF (NBR ISO 41001:2020).

Os processos em GF, conforme a norma NBR ISO 41001:2020, visam
assegurar os objetivos da OD. Para isto é necessaria uma engenharia de servicos,

especialistas na area de prestacdo de servicos, focando no gerenciamento da
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qualidade dos servicos, técnicas e processos. Ela deve ser capaz de garantir que 0s
processos estejam adequados para se alcancgar os objetivos preestabelecidos, estar
alinhados com as metas, garantir a produtividade adequada, determinar oS processos
para se gerenciar 0s contratos terceirizados e os funcionarios dentro do GF na
organizacédo, fazer uso da tecnologia para melhorar o desempenho e controle dos
servicos em facilidades, manter um programa de treinamento para capacitar todos que
fazem parte da estrutura de GF da organizacdo, ter documentado os catalogos de
servigos, entre outros processos no sistema de GF.

4.2.6.3 Riscos relacionados a gerenciamento de facilidades

Todo sistema de gestdo tem seus riscos relacionados e nao seria diferente
para GF. Conforme a norma NBR ISO 41001:2020, € necessario determinar 0s riscos
e para isto envolve considerar as questdes referidas em relacdo a OD, ou seja, suas
necessidades e os requisitos referidos nas suas necessidades.

Toda decisdo de negécios envolve uma série de riscos — para 0S
colaboradores, para o “fluxo de trabalho”, para o0 meio ambiente, para a propriedade
e, em Ultima instancia, para o desempenho financeiro.

Muita atencéo esta sendo dada a identificacdo da extenséo e natureza desses
riscos, a sua eliminacao ou controle, a gestao de seu impacto no negécio e a atribuicéo
de responsabilidades e ao planejamento de contingéncias e desastres (ALEXANDER,
1996).

A extensdo do risco comercial suportado pela equipe de GF é muito
significativa em todas as organizac¢des. O GF precisa avaliar e levantar todos 0s riscos
envolvidos que podem afetar a organizacdo demandante para garantir que o0s
objetivos continuem sendo alcangados. Com o aumento dos riscos legais que
envolvem questdes trabalhistas, ambientais e legais, a alta administracédo de GF deve
ter consciéncia sobre a necessidade de um controle eficaz para mitigar os riscos
elaborando um plano de acdo adequado e documentado.

Cabe a alta geréncia de GF a responsabilidade pela salde e seguranca, pelo
impacto ambiental e pela viabilidade financeira, e para tanto, precisa monitorar e
acompanhar. Eles procurardo delegar a responsabilidade pela gestdo eficaz dos

riscos aos responsaveis diretos pela prestacéo do servico (ALEXANDER, 1996).
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A norma NBR ISO 41001:2020 também enfatiza que se faz necessario
entender que 0S riscos Sao muitas vezes expressos em termos de uma combinacéo
das consequéncias de um evento (incluindo mudancas nas circunstancias) e a
probabilidade associada de ocorréncia e seu impacto, se ocorrerem, em operacoes e
pessoas (Gerenciamento de Riscos). E importante identificar as oportunidades e
ameacas nas operacdes no sistema de GF e revisar 0s tipos e o nivel de risco sempre
que houver uma mudanca material nas circunstancias, conforme estd descrito na
norma NBR ISO 41001:2020. A norma NBR ISO 31000:2018 prové diretrizes sobre
gestao de riscos com mais detalhes para suportar o sistema de GF.

De acordo com a norma NBR 1SO 41001:2020 na pagina 26, os riscos podem
ser considerados em algumas areas ou outros critérios em uma base mais ampla que
seriam técnicos, financeiros, ambientais, sociais, politicos, comerciais, reputacionais
e organizacionais.

Ainda na péagina 26 da norma NBR ISO 41001:2020, assegurar resultados
pretendidos conforme a norma NBR 1SO 41001:2020 envolve o entendimento dos
critérios que poderiam provocar uma resposta especifica de risco e isto precisa estar
documentado. E necesséario também assegurar que recursos apropriados estejam
disponiveis para responder no periodo desejado e assegurar que o0 pessoal seja
adequadamente treinado, ou seja, um programa de treinamento periddico deve estar
implementado além de integrar e realizar essas a¢des de gestao de riscos no processo
do sistema de GF.

Na pagina 27 da norma NBR ISO 41001:2020, descreve que para alcancar a
melhoria continua na gestdo de riscos envolve a necessidade de aprender com a
experiéncia de outras instalagcbes e organizacbes, ou seja, ter um histérico dos
eventos ocorridos e com isto melhorar a identificacdo de oportunidades e ameacas.
Também se faz necessario organizar e participar de revisdes pOs-evento para
identificar as licoes aprendidas e manter uma ligagdo com a seguranga governamental
e servicos de emergéncia sobre riscos atuais e emergentes e, por fim, manter uma
ligacdo com as fungdes de planejamento de risco interno da organizacdo demandante.

Continuando na pagina 27 da norma NBR I1SO 41001:2020, a necessidade de
planejar acdes para responder as oportunidades e ameacas identificadas na questao
de riscos que envolve uma série de acdes conforme descrito na norma onde
recomenda a avaliacdo dos riscos e suas gravidades, a probabilidade de ocorréncia

de um risco identificado, o impacto provavel de uma ocorréncia, a consideracdo de
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potenciais acdes para evitar ou reduzir a probabilidade de uma ocorréncia, a
consideracéo de potenciais acdes para reduzir o impacto de uma ocorréncia (ou seja,
mitigacéo), o grau de aceitabilidade de qualquer risco residual e preparar planos para
implementar as acdes preventivas, preparar planos para iniciar e implementar
respostas aos riscos (por exemplo, planos de preparacao para emergéncias), preparar
planos para prover capacidade operacional temporaria ap0s um evento de risco por
exemplo, planos de continuidade de negdcios e para isto a norma recomenda que seja
feita uma consulta a norma NBR ISO 22301:2020 que trata do plano de continuidade
de negdcios com mais detalhe, preparar planos para restaurar os servicos a plena
operacdo o mais rapidamente possivel (por exemplo, planos de recuperacao), integrar
todos esses planos nos processos de GF e finalmente assegurar que as informacoes
documentadas estardo disponiveis para avaliar se as respostas aos riscos foram
eficazes identificadas na gestéo de riscos em GF.

A norma NBR ISO 41001:2020 na pagina 27, recomenda que a organizacao
determine como quaisquer questdes identificadas nas acdes para tratar os riscos e
oportunidades com os requisitos em entender as necessidades da organizacéo
demandante que sejam de fato tratados. Convém que isto envolva a avaliacdo da
necessidade de um plano de acdo e, se necessario, que integre essas acfes no
processo do sistema de GF, implemente as acfes descritas e apropriadas e assegure
que as informac6es documentadas estardo disponiveis para avaliar a eficacia das
acOes sempre documentando as informacdes.

Os processos de gestdo de riscos assumem importancia estratégica na
maioria das organizacfes onde a alta geréncia de GF precisa planejar as a¢des para
tratar todos os riscos que podem ocorrer e afetar seu sistema de GF. A gestédo de
riscos significa um curso de acgéo planejado para reduzir o risco de um evento ocorrer
e/ou para minimizar ou conter os efeitos consequentes caso esse evento ocorra
(ALEXANDER, 1996).

A abordagem de uma organizacdo ao risco de negocios dependera das
prioridades e valores estabelecidos em seu plano de negdécios. Abaixo identifica-se
uma seérie de requisitos de negocios sobre os quais 0 GF precisa dar a atencao devida.

— ldentidade: imagem perante a sociedade;

— Continuidade: negdcios;

— Sustentabilidade: efetivo uso dos recursos e reducdo de obsoletos e

redundancia;
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— Adaptabilidade: capacidade de mudancas;

— Responsabilidade: dever com o cuidado — dos empregados e impactos
ambientais;

— Viabilidade: oportunidade de custos.

Esses objetivos devem ser observados e a alta geréncia de GF deve criar uma
estrutura para considerar o impacto dos riscos no sistema de GF nos negocios e para
considerar os riscos associados a sua gestao, operacdo e manutencao.

E no ambito do plano de negécios de uma organizacdo que é possivel
identificar os riscos no GF. Cada empreendimento, independentemente do setor de
atuacao, envolve riscos e cada decisdo comercial contém um elemento de risco.

A alta geréncia de GF deve avaliar as consequéncias amplas para 0s negocios
de cada risco identificado no GF.

A extensdo dos riscos estara diretamente relacionada ao escopo do GF e ao
seu nivel de integracdo. Os recursos sao investidos no planejamento e operacao
dessas facilidades. A alta geréncia de GF deve garantir um retorno efetivo de qualquer
investimento em GF e certificar-se de que 0s recursos sejam totalmente utilizados.
Cada decisdo de investimento envolvera riscos financeiros e € necessario conhecé-
los e elaborar um plano de acdo documentado.

As operacdes de negdcios dependem da continuidade do suporte do GF. Os
riscos para o fluxo de trabalho devido ao fechamento, quebra ou interrupgéo do servico
de suporte devem ser mais bem compreendidos para que o tempo de inatividade seja
minimizado. O tempo de inatividade € um indicador-chave do GF (ALEXANDER,
1996). A pandemia da Covid-19 € um exemplo de como o GF teve um papel essencial
para adaptar os espacos das facilidades a fim de que os objetivos da organizagéao
demandante pudessem ser alcancados.

A identificacdo de riscos envolve uma andlise abrangente de todos os riscos
presentes e futuros na operagdo de negdcios, gestdo de ativos e servigos de suporte.
Esses riscos incluirdo riscos organizacionais e gerenciais e se faz necessario uma
melhor compreenséo do “risco de gerenciamento”. Isso inclui conhecimento das leis e
das relagdes juridicas, fatores humanos e comunicacdes. Outros fatores de “incerteza”
devem ser incluidos no plano de acéo para tratar os riscos, como ac¢ao criminal, riscos
de seguranca, pandemia e acao sindical.

Uma vez que os riscos dentro da organizacdo sédo conhecidos, uma avaliacao

adequada pode ser feita. Essa avaliacao, entdo, leva a uma avaliacao de risco com
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base em fatores quantitativos e qualitativos. A consideracdo econdmica exigird uma
analise de custo-beneficio, junto da avaliacéo de opcdes e as prioridades de despesas
alternativas.

Portanto, o GF deve elaborar um plano de gerenciamento de riscos para que
possa estar preparado para eventuais riscos que o sistema de GF possa sofrer e desta

forma garantir a continuidade dos negdcios da organizacao.

4.2.7 Operacao

O GF deve planejar, implementar e controlar 0os processos necessarios para
atender aos requisitos e implementar as acdes determinadas (NBR ISO 41001:2020).

Os fatores criticos de sucesso nos processos em GF sdo o tempo, custo e
flexibilidade.

A norma NBR ISO 41001:2020 descreve a necessidade da aplicagdo de um
sistema de processos dentro de uma organizacao, junto da identificacdo, interacdes
desses processos e sua gestdo para produzir o resultado desejado, podendo ser
referido como a “abordagem do processo”.

Uma vantagem da abordagem do processo, segundo a norma NBR ISO
41001:2020, € o controle continuo que ela prové sobre a ligacdo entre 0os processos
individuais dentro do sistema de processos, bem como sobre a sua combinacéo e
interagéo.

O negocio € um processo que converte um recurso em uma contribuicdo de
valor econémico no mercado. A énfase em uma abordagem de “processo” de
negocios na gestdo da qualidade contrasta com uma abordagem funcional para a
organizagdo de negdcios e incentiva todos no GF a examinar o produto e 0 servico
oferecido ao cliente, dividindo-o em subprocessos identificaveis e mensuraveis.

Essa orientacdo de processo exige uma abordagem multifuncional para
organizar o negécio dentro de um sistema de GF. Todos sdo encorajados a examinar
seu papel na organizagéo em termos do que ele fornece, direta ou indiretamente, para
o cliente. Qualquer iniciativa de qualidade na organizacédo do sistema de GF deve

estar integrada ao programa de qualidade total da organizacéo.



52

O cliente e o usuario sdo sempre o individuo que paga pelo servico que o GF
oferece. O GF devera focar em fornecer servicos que atendam aos requisitos do
usuério e cliente e atender aos objetivos da OD. Na operacdo o GF tem um papel
fundamental para que os usuarios e clientes possam ser bem atendidos e garantir a
satisfacdo do cliente com um servico de qualidade.

O GF precisa descobrir o que os clientes e usuarios necessitam e deve se
esforcar constantemente para alcancar a satisfagao do cliente. A equipe de GF precisa
desenvolver uma politica de atendimento ao cliente e desenvolver as habilidades
adequadas. Trata-se de identificar os seus clientes (inevitavelmente as pessoas que
trabalham e utilizam os edificios que o GF gere) e envolvé-los na consulta sobre a
natureza da oferta. E para isto, o GF deve periodicamente medir a satisfagcdo dos
clientes e usuérios por meio de pesquisas de satisfacdo bem elaboradas como um
meio de obter um feedback de como o sistema de GF esta atuando na operacéo.

Uma abordagem sistematica, onde medicdes, padrées e metas sao
desenvolvidos em relacdo a satisfacdo do cliente, permitiia a equipe de GF
determinar seu grau de satisfacdo do cliente, avaliar seus pontos fortes e fracos e
desenvolver planos de acdo para melhorar a sua satisfacao.

No entanto, a maior contribuicdo que o GF traz para um negdcio sao aqueles
eventos que envolvem uma interface direta com os clientes e usuarios. Neste caso o
papel do GF é fundamental para que os objetivos da OD sejam alcancados.

O GF deve estar atento nos locais em que a equipe de GF que faz a operagao
esteja treinada, capacitada e habilitada para que o resultado seja positivo. Estes
lugares incluem, por exemplo, o estacionamento de um empreendimento, na area da
recepgcdo, com a seguranca, no restaurante, nos banheiros e quando 0 servigco
prestado pela equipe estad diretamente ligada na operacdo do GF, deixam uma
impressao duradoura positiva.

Os Facility Managers devem compreender a contribuicdo no GF para atender
as necessidades dos clientes externos e internos (ALEXANDER, 1996).

O programa TQM — Total Quality Management da empresa é um referencial
para se elaborar um servigo de atendimento ao cliente conhecido como SAC onde o
GF pode elaborar seu préprio plano para melhorar a satisfagéo do cliente e também
inserir todos os prestadores de servicos e fornecedores dentro deste programa que

ird gerenciar a qualidade dos servicos e satisfacéo do cliente.
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Facility managers ou gerente de facilidades eficazes entendem que o usuario
e cliente sdo os seres humanos que consomem ou utilizam os servicos de GF em um
empreendimento como shopping centers, hospitais, supermercados, hotéis, escolas,
edificio de escritorios, etc., e que para produzir produtos e servicos é necessario um
foco local no qual o servico e o espaco e os valores da vida se misturam e se
encontram.

Um ponto de partida neste processo em GF seria um planejamento eficaz que
€ uma abordagem estruturada para derivar necessidades e compreender 0 servi¢go
que ira satisfazé-las. Uma declaracdo clara de necessidade fornecera as instrucées
para projetar e especificar o servico.

Requisitos de nivel de servico (SLRs) sdo declaracdes gerais de quais
servicos sao necessarios, ou seja, geralmente se determina ao provedor de servi¢cos
gue o GF contrata, como o servi¢co devera ser realizado para se atender a qualidade
e expectativas do usuéario ou cliente e desta forma, determinam a base para a
negociacdo de niveis de servigco e a partir dos quais os requisitos de desempenho
podem ser derivados. Eles incluem:

— Nivel de servico consistente e confiavel,;

— Atender as metas acordadas de desempenho, tempo e custo;

— Planejamento futuro eficaz;

— Feedback e avaliagéo eficazes;

— Visibilidade;

— Atitude de melhoria;

— Efetividade de custo.

Uma vez que todos os requisitos estejam estabelecidos, € possivel produzir
um “mapa de servicos”. O mapa de servico que o GF gerencia identifica as relagdes
entre os servigos diretos, de suporte e corporativos. Servigos diretos sao fornecidos
aos clientes e usuéarios de uma organizacao.

O GF deve acompanhar as tendéncias de mercado e entender como esta a
evolucao da prestagao de servigos aos usuarios e clientes, isto devera estar alinhado
com 0s objetivos da OD que definira o tipo de cliente ou usuario.

Existem empreendimentos focados em diferentes classes sociais e o0 GF deve
elaborar sua operacéo dentro do sistema de GF para atender aos objetivos da OD.
Um exemplo disto sdo empreendimentos voltados para a classe social alta; nestes

lugares o GF deve ter sua operacao preparada para atender a esta classe social e
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muito provavelmente os colaboradores tenham que ser treinados e capacitados a fim
de se adequarem no atendimento esperado por estes clientes. Da mesma forma
empreendimentos que sdo destinados a um nivel social de classe C ou D. O GF
devera ter a percepgdo em atender aos usuarios e clientes treinando seus funcionarios
de maneira adequada.

Este padrdo é inegociavel, embora organizacbes com orcamento possam
optar por padrbes mais elevados de acordo com seus planos de negdécios. Tendo
identificado necessidades realistas e diretrizes estabelecidas, € possivel negociar e
acordar niveis de servico (SLAs) e padrbes de qualidade de servicos com cada
unidade operacional.

Os acordos de SLAs estabelecem o servico oferecido em niveis — quantidade
e qualidade — para uma férmula de custo durante um periodo determinado.

Os SLAs geralmente assumem a forma de acordos por escrito entre 0s
prestadores de servicos que atendem ao GF para que os usuarios e clientes do servi¢o
prestado possam ter suas expectativas atendidas.

Eles séo projetados para:

— Estabelecer o nivel de servi¢co acordado;

— Quantificar os custos para permitir a compreensao total da responsabilidade;

— Identificar as consequéncias das reducdes de custos;

— Indicar claramente as limitagdes dos servigos internos;

— Identificar &reas com pouco ou nenhum controle direto de custos;

— Também pode incluir aconselhamento.

A responsabilidade pela introdugdo de SLAs € do GF, em conjunto com o
provedor de servico contratado.

De acordo com a norma NBR ISO 41012:2019 na péagina 4, estabelece que o
propésito no nivel operacional é criar 0 ambiente requerido aos usuarios finais no dia

a dia, por exemplo, por meio:

— Da entrega de servigcos de acordo com o SLA,

— Do monitoramento e verificacdo dos processos de entrega de servigos;

— Do monitoramento dos prestadores de servigos;

— Do recebimento de solicitagcdes de servigco (por exemplo, por meio de uma
central de atendimento ou outro canal disponibilizado);

— Da coleta de dados para avaliagbes de desempenho, resposta e demandas
dos usuarios finais;

— Da elaboragéo de relatérios para o nivel tatico;

— Da comunicagao com prestadores internos de servigcos ou também externos
em um nivel operacional.
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O GF precisa estabelecer o SLA para a entrega de servigcos atenda as
expectativas dos usuarios ou clientes junto aos provedores de servicos. Além de
estabelecer o SLA, deve documentar e monitorar os resultados periodicamente e fazer
ajustes quando necessario. Deve também definir os meios para receber as
solicitacbes de servico dos usuarios ou clientes, a norma NBR ISO 41012:2019
estabelece que para isto ocorrer o GF deve ter um sistema de comunicacgédo tipo
CMMS ou algum aplicativo que pode ser utilizado no smartphone e desta forma
facilitar a interacdo entre o usuario ou cliente com a equipe de operacéo do GF.

Os usuarios estdo pagando pelo servico por meio de cobranca direta ou
despesas gerais e desejam ter clareza sobre o que pode ser esperado do servico.

Segundo Keith Alexander no periddico intitulado Facilities Management
Service Design na pagina 9, “a estrutura de um SLA normalmente incluird um
memorando e condi¢cdes de acordo, especificacdo de trabalho e cronograma de
precos”.

As condigbes do acordo ser&o incluir detalhes dos servigos a serem
prestados, como deve ser prestado, como sera monitorado e medido, tempo maximo
de atendimento, a duracdo do acordo, método de pagamento, qual o nivel de
flexibilidade para monitoramento, tipo de premiagédo com critérios definidos quando o

SLA é cumprido.

4.2.8 Avaliacdo de desempenho

A organizacdo deve determinar o escopo dos servicos de FM a serem
monitorados de acordo com o item 4.3 da norma NBR ISO 41001:2020.

Portanto, a organizacdo deve determinar o relacionamento de objetivos
estratégicos, ou seja, verificar se todos os objetivos da Organizacdo Demandante
estdo sendo atendidos e se o GF estad de fato agregando valor aos negocios e
suportando a atividade-fim.

Determinar o desempenho de FM, incluindo critérios de desempenho
financeiros e nao financeiros para a efetividade deste documento.

Definir os dados para estabelecer o desempenho minimo e desta forma saber
0 que precisa ser monitorado e medido (NBR ISO 41001:2020).
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Medir os métodos para monitoramento, medicdo, analise e avaliacao,
conforme aplicavel, para assegurar resultados validos.

Determinar quando o monitoramento e a medi¢do devem ser realizados e
guando os resultados do monitoramento e medigao devem ser analisados e avaliados.

A organizacdo deve reter informacdes documentadas apropriadas como
evidéncia dos resultados e avaliar o desempenho e a efetividade do sistema de FM
(NBR I1SO 41001:2020).

A organizacgao deve criar uma estrutura ao seu redor para organizar e reportar
seu desempenho (NBR ISO 41001:2020).

Segundo Atkin e Brooks (2021):

A avaliacdo de desempenho envolve monitoramento, medi¢8o, analise,
controle, relatérios e melhoria da eficiéncia e eficacia do GF e se aplica a
servigos internos e terceirizados. Varios modelos, métodos e ferramentas
estao disponiveis para auxiliar na medicao do desempenho e na indicacéo de
onde a melhoria é necessaria; exemplos incluem gerenciamento de valor,
balanced scorecards?®, six sigma® e benchmarking.

A avaliacdo de desempenho pode ser usada como um meio de promover
relacionamentos de trabalho eficientes e eficazes entre o GF e os provedores de
servigos ou a equipe interna, a fim de impulsionar a melhoria continua na prestacéo
de servicos. Nao se destina a ser utilizado como base para penalizar os prestadores
de servigcos ou a equipe interna, mas sim para incentivar um melhor desempenho.

Os requisitos em relacdo a avaliacdo de desempenho devem ter sido
formulados como parte da estratégia e politica de GF e comunicado a todas as partes

interessadas afetadas.

5 Balanced Scorecard (BSC) , em portugués seria traduzido como "Indicadores Balanceados de
Desempenho”, é uma metodologia de medicao e gestdo de desempenho desenvolvida em 1992 pelos
professores da Harvard Business School (HBS) Robert Kaplan e David Norton. Os métodos usados na
gestdo do negécio, dos servicos e da infraestrutura baseiam-se normalmente em metodologias
consagradas que podem utilizar a Tl (tecnologia da informacé&o) e os softwares de ERP (Enterprise
Resource Planning) como solugbes de apoio, relacionando-a a geréncia de servicos e garantia de
resultados do negécio. Os passos dessas metodologias incluem: definicdo da estratégia empresarial,
geréncia do negdocio, geréncia de servicos e gestédo da qualidade; passos estes implementados através
de indicadores de desempenho

6 Seis Sigma ou Six Sigma (em inglés) € um conjunto de praticas originalmente desenvolvidas pela
Motorola para melhorar sistematicamente os processos ao eliminar defeitos. Um defeito é definido
como a nado conformidade de um produto ou servigo com suas especificagcdes. Seis Sigma também é
definido como uma estratégia gerencial para promover mudancas nas organizacdes, fazendo com que
se chegue a melhorias nos processos, produtos e servi¢os para a satisfacéo dos clientes. Diferente de
outras formas de gerenciamento de processos produtivos ou administrativos, o Six Sigma tem como
prioridade a obtencdo de resultados de forma planejada e clara, tanto de qualidade como
principalmente financeiros.
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A revisdo periodica indicara se as metas de desempenho continuam a ser
apropriadas ou se algum ajuste é necessario. Para isto é necessario promover a
melhoria continua dos processos dentro do sistema de GF.

A este respeito, deve ser considerado o requisito de um sistema de gestao de
desempenho, baseado em SLAs. O sistema deve incorporar os meios para medir 0
desempenho ao longo do tempo para indicar o progresso em direcdo ao cumprimento
dos objetivos de GF definidos. Sera necessario capturar e relatar o desempenho atual
e passado, para destacar onde a melhoria foi alcancada e onde néo foi.

Os indicadores de desempenho (KPIs) devem ser definidos com o objetivo de
medir e relatar as realizacbes e os indicadores de desempenho considerados
significativos entre eles.

Um processo para revisar e, quando apropriado, atualizar os indicadores de
desempenho tera que ser estabelecido como parte do compromisso com a melhoria
continua.

A comparacdo objetiva do desempenho alcancado em relagcdo ao
entendimento das melhores préaticas deve formar uma parte ativa da medi¢do e do
relatorio de desempenho. O relatério devera ser documentado de maneira correta e
difundida na organizacéo.

O benchmarking fornece essa base e pode ajudar a obter insights’ sobre
maneiras diferentes e melhores de fornecer servicos. Onde existe um sistema de
gestao da qualidade, a relacao entre ele e o0 sistema de gestdo do desempenho deve
ser claramente definida para evitar a duplicacdo de informacdes, dados e esforgos.
Onde nao houver sistema de gestdo da qualidade, deve-se considerar a
implementagdo de um sistema de GF em conformidade com a norma NBR ISO
41001:2020 e a integracdo do gerenciamento de desempenho como um recurso-
chave (ATKIN; BROOKS, 2021).

4.2.8.1 Auditoria interna

7 Insight é um substantivo com origem no idioma inglés e que significa compreenséao subita de alguma
coisa ou determinada situacdo. Um insight € um acontecimento cognitivo que pode ser associado a
varios fendmenos podendo ser sinbnimo de compreenséo, conhecimento, intuicdo. Algumas pessoas
afirmam um insight é a perspicacia ou a capacidade de apreender alguma coisa e acontece quando
uma solucéo surge de forma repentina.
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Segundo a norma NBR ISO 41001:2020 na pagina 14, a organizacao deve
realizar auditorias internas em intervalos planejados para prover informacdes se 0
sistema de GF verificado estd em conformidade com os requisitos da prépria
organizagdo para seu sistema de GF e as exigéncias deste documento.

A organizacdo deve verificar se o0 sistema de GF estd efetivamente
implementado e mantido (NBR 1SO 41001:2020, p. 14).

Deve-se também planejar, estabelecer, implementar e manter programa(s) de
auditoria, incluindo a frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos de
planejamento e relatorios, os quais devem considerar a importancia dos processos
envolvidos e os resultados de auditorias anteriores (NBR 1SO 41001:2020, p. 14).

A organizacdo deve definir os critérios e o escopo da auditoria para cada
auditoria e selecionar auditores e conduzir auditorias para assegurar a objetividade e
a imparcialidade do processo de auditoria (NBR ISO 41001:2020, p. 14).

A norma também regulamenta que deve se assegurar que os resultados das
auditorias sejam reportados a direcdo relevante e reter informac¢des documentadas
como evidéncia da implementacdo do programa de auditoria e dos resultados desta.

As auditorias internas devem ser conduzidas em intervalos planejados — em
geral, semestralmente — para fornecer informacdes sobre se o sistema de GF esta ou
nao em conformidade com os préprios requisitos da organizacédo, bem como aqueles
exigidos pela norma, e que esta sendo efetivamente implementado e mantido.

As auditorias internas devem ser incorporadas a um programa de auditoria,
cobrindo sua frequéncia, métodos, responsabilidades, planejamento e relatérios. O
escopo de cada auditoria e os critérios desta devem ser previamente acordados entre
o GF e a organizacdo para garantir a objetividade por meio de um processo de
auditoria aberto e transparente, em que o0s resultados sdo reportados a alta
administragao.

Eles também devem incluir os resultados de auditorias anteriores como forma
de comparar o desempenho. As informacfes devem ser documentadas, incluindo
relatorios de auditoria interna, que fornecem evidéncias da implementacdo do

programa de auditoria no sistema de GF.
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4.2.8.2 Revisdo do gerenciamento

De acordo com a norma NBR ISO 41001:2020 na pagina 15, a alta direcdo da
organizacéo deve revisar o sistema de GF da organizagéo, em intervalos planejados,
para assegurar a sua continua conformidade, adequacéao e efetividade. A revisdo de
gestao deve incluir consideracdo sobre o status das acbes de revisbes de gestdo
anteriores, mudancas em questdes externas e internas que sao relevantes ao sistema
de GF, informagbes do desempenho de GF, incluindo tendéncias em néo
conformidades e acdes corretivas (NBR 1SO 41001:2020, p. 15).

Deve-se considerar também a revisdo dos resultados de monitoramento e
medicdo para atividades de GF rotineiras, resultados de monitoramento e medigéao
para atividades de GF néo rotineiras.

Com os resultados de auditoria, verificar as oportunidades para melhoria
continua nos processos de GF e desta forma buscar as oportunidades para melhoria
do servico com reducdo de custos ou melhorias no desempenho ambiental e social
(NBR 1SO 41001:2020, p. 15).

Pode ocorrer que durante a revisdo do GF ocorram mudancas no perfil de
risco, opcdes ou metodologias de entrega de servicos. Os resultados da revisao de
gestdo devem incluir decisfes relacionadas as oportunidades de melhoria continua e
qualquer necessidade de mudancas no sistema de GF. Nesta avaliacdo devem ser
incluidas as varia¢des no escopo do sistema de GF para que a melhoria da efetividade
do sistema de GF seja considerada (NBR ISO 41001:2020, p. 15).

E necessario implementar a modificacdo de procedimentos e controles para
responder a eventos internos ou externos que possam impactar o sistema de GF,
incluindo mudancas para requisitos comerciais e operacionais, condigcdes e processos
operacionais, as obrigacdes contratuais, 0s niveis de risco e/ou critérios para
aceitacédo de riscos, as necessidades de recursos, os requisitos de financiamento e
orcamento e como a efetividade dos controles é medida (NBR ISO 41001:2020 , p.
15).

A norma NBR ISO 41001:2020 salienta que organizacdo deve reter
informagdes documentadas como evidéncia dos resultados das revisdes realizadas
pela direcdo e que deve elaborar uma comunicacdo dos resultados da revisao
realizada pela direcéo as partes interessadas relevantes e tomar medidas apropriadas
relacionadas a esses resultados (NBR ISO 41001:2020, p. 15)
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O sistema de GF deve ser revisado em intervalos planejados pela alta
administracdo de GF para garantir sua continua adequacéo e eficacia.

As analises criticas fornecem a alta administracdo de GF os meios para
entender o desempenho geral que o sistema de GF est& tendo.

A agenda para as reunifes de revisdo da gestdo deve cobrir o status das
acOes das revisfes anteriores da gestdo, mudancas em questdes externas e internas
gue sao relevantes para o sistema de GF, informacdes sobre o desempenho (incluindo
tendéncias), mudancas no perfil de risco no sistema de GF, oportunidades para
melhoria continua, opcfes e métodos de entrega de servicos (ATKIN; BROOKS,
2021).

Os resultados da analise critica feitas pela alta direcdo de GF fornecem a base
para as decisdes relacionadas as oportunidades de melhoria e a necessidade de
mudancas para garantir a conformidade com o0s requisitos da norma NBR ISO
41001:2020. As informacgBes documentadas devem ser retidas como evidéncia dos
resultados das analises criticas pela administragdo de GF.

Estes relatdrios gerados e documentados devem ser comunicados as partes
interessadas, seguidas de acdo apropriada conforme determinado pela alta

administracao de GF.

4.2.9 Melhoria

Segundo Atkin e Brooks (2021, p. 254), o “benchmarking € uma ferramenta
para apoiar um processo de melhoria continua.” Seu objetivo € identificar o
desempenho atual em relacéo as melhores praticas nas areas de interesse.

O benchmarking néo deve ser usado simplesmente para comparar 0s custos
dos servigos, mas, quando apropriado, para medir a eficacia do processo do sistema
de GF que leva a esses custos e a uma determinada qualidade ou desempenho.

A estratégia de GF delineara uma base para determinar se os objetivos de
negécios foram ou ndo atendidos e se o melhor valor foi ou ndo alcancado.

Se o nivel de custo ideal deve ser alcangado em relacdo a um nivel definido
de desempenho, deve ser possivel comparar os custos de diferentes métodos de

entrega do desempenho necessario. O benchmarking pode, portanto, ser usado para
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medir a eficacia das praticas internas em comparacao com as de outras organizacdes
com as melhores praticas do mercado de GF.

Quando a organizacado quer elevar o perfil de GF, talvez como foco na
reestruturacdo de seus processos de negocios, e recebeu uma determinacao para
agregar valor ao negécio principal, deve saber se essa meta esta sendo alcancada ou
nao pelo GF.

O benchmarking pode fornecer as respostas ndo uma vez, mas em intervalos
de tempo, como parte da busca pela melhoria continua. As comparac¢des com outras
organizacdes reconhecidas para alcancar as melhores préticas, permitem que uma
organizacdo identifique e feche a lacuna entre seu proprio desempenho e os de
melhores praticas.

A medicdo de desempenho é uma competéncia do GF responsavel. O
benchmarking comeca pela identificacdo de melhorias percebidas, normalmente as
estratégias, funcdes e processos dentro da organizacdo, com perguntas como as
seguintes:

— Quem esta envolvido na prestacao do servi¢o?

— Por que eles estédo envolvidos?

— O que eles estao fazendo?

— Por que estao?

— O que eles estdo fazendo esta agregando valor?

A Ultima pergunta reconhece a importancia de agregar valor aos servicos
prestados aos usuarios. Isto € uma importante acdo do GF com a organizacao.

Em qualquer abordagem de benchmarking, existe o perigo de parecer muito
prescritivo. A abordagem descrita a seguir deve levar em consideragcado qualquer
guestao pratica que possa ser um obstaculo (ATKIN; BROOKS, 2021).

Sao identificadas oito etapas em um exercicio tipico de benchmarking:

. Identificar o assunto do exercicio.

. Decidir o que medir.

. Identificar quem avaliar dentro e fora do setor.
. Coletar informacdes e dados.

. Analisar os dados e determinar a lacuna.

. Definir metas para melhoria.

. Implementar os novos arranjos.

0o N o 0o B~ WN Bk

. Monitorar o processo para melhoria.
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A melhoria continua esta no cerne do modelo PDCA e é fundamental para o
sucesso do sistema GF a longo prazo. Um requisito importante ao GF é que deve ser
proativo na identificagdo, avaliagdo e gerenciamento de fatores internos e externos
gue impactam os servigos de GF.

Embora tal requisito seja importante, outros requisitos vao além para buscar
solucgdes inovadoras, incluindo mudancas nos metodos de trabalho e resultados, para
o0 beneficio da organizagdo demandante.

A menos que 0s recursos estejam disponiveis pela OD, é improvavel que esse
tipo de requisito seja atendido. Uma abordagem pragmatica e honesta € incentivar os
prestadores de servigcos, internos e externos, a oferecer sugestbes de solucdes
inovadoras e permitir que participem diretamente nos ganhos financeiros.

A acao preventiva pode ser necesséaria em algum ponto para lidar com uma
lacuna previamente imprevista na entrega ou desempenho do servico, entretanto,
espera-se que um plano bem preparado para implementar o sistema de GF inclua

uma analise de gaps.
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5 ANALISE DE UM SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE FACILIDADES

O GF é quem cuida do relacionamento e alinhamento da atividade-fim ou core
business de uma empresa ou organizacdo. O GF faz a interpretacdo da estratégia da
organizacdo demandante para gerenciar o espaco e a experiéncia do usuario dentro
deste sistema de GF. O GF faz a implementacdo do sistema de gestdo de GF de
acordo com a norma de facilidades, a NBR ISO 41001:2020, e para isto & necessario
realizar uma analise no sistema atual de GF para saber até que ponto existe um
sistema de GF implantado. Lembrando que o GF faz a integracdo dos servicos de
suporte (todos) e prestadores de servicos, portanto, faz a integracdo do espaco,
infraestrutura, das pessoas e a organizagao.

A seguir, serdo apresentados alguns conceitos para avaliagdo e andlise de
um sistema de GF, que colaborardo como guia para diagnéstico do sistema de GF
baseado nos requisitos da norma NBR ISO 41001:2020 que propde uma analise
comparativa entre a estrutura dentro da empresa e a estrutura de GF do seu sistema
atual e os requisitos da norma NBR ISO 41001:2020.

O conceito de avaliacdo de um sistema de GF baseia-se em uma tabela que
pode avaliar, de forma quantitativa, o percentual de implementacao dos requisitos da
norma NBR 1SO 41001:2020.

A dificuldade de implementacdo de alguns requisitos da norma NBR ISO
41001:2020 depende do tipo de empresa que estd almejando esse objetivo, pois
algumas delas terdo maiores adversidades do que outras empresas para 0S mesmos
requisitos. Isso se deve ao fato de que, devido ao tipo de empresa e ambiente do seu
sistema de GF predominante, alguns requisitos serdo mais faceis do que outros para
implementar.

O objetivo principal para a avaliacdo do sistema de GF é importante para
realizar os ajustes necessarios para que todo o sistema esteja de acordo com a norma
NBR ISO 41001:2020.

Esta avaliacdo segue todos os topicos da norma que sdo: escopo do sistema
de GF, comprometimento da alta administragdo, andlise critica pela alta
administracao, provisdo de recursos, recursos humanos, fungdes, responsabilidades,
politica, planejamento, operacao, objetivos do GF, acdes para tratar riscos, controle
de dispositivos de medicdo e monitoramento, comunicagcdo, SLAs, informacéo

documentada, avaliacdo de desempenho e melhoria/monitoramento.
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5.1 DEFINICAO DE ANALISE DE GAPS

Gap € uma palavra de origem da lingua inglesa que significa lacuna. Ela
assume diferentes significados dependendo de sua utilidade e contexto. O significado
do termo “gap” no contexto deste trabalho é “falhas” ou “lacunas”.

Uma analise de gaps pode ajudar uma organizacdo a compreender onde
deseja estar, a lacuna entre onde esta agora e onde deseja estar e, portanto, quais
medidas devem ser tomadas para fechar o gap. O conceito de analise de gaps é

ilustrado na Figura 6.

Figura 6 — Analise de gaps

Anélise de Gap

Lacuna (GAP)

POssOs pore transpor o lacuna

Estado Atual + Estado Desejado

Fonte: www.experprogrammanagement.com

Conforme ilustrado na Figura 6, para passar do estado atual para o estado
desejado, havera uma série de etapas importantes a serem realizadas para preencher
0 gap. A partir disso, sera criado um plano de acéo delineando as atividades exatas
que serdo realizadas para alcancar cada etapa, de modo que seja possivel fechar a

lacuna.
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A analise de gaps é uma ferramenta geral e, como tal, pode ser usada em
diferentes setores, por exemplo, no nivel da organizacdo, como parte do
gerenciamento de projetos ou para o desenvolvimento de estratégias.

No caso da aplicacéo da analise de gaps para um sistema de gerenciamento
de facilidades, esta deve ser feita utilizando a norma de sistema de GF, no caso a
NBR ISO 41001:2020, e verificar o que existe hoje no sistema atual e o que ndo esta
de acordo com a norma que devera ser corrigida ou implementada.

A conducdo da analise de gaps deve ser realizada por pessoal qualificado,
com conhecimento dos requisitos da norma de sistema de GF, além de
conhecimentos técnicos de GF, de modo a perceber os principais gaps a serem
adequados no processo de implantacdo de um sistema de GF.

Existem muitas formas muito semelhantes para realizar uma andlise de gaps.
Foi elaborado um modelo de anélise de gaps seguindo a norma NBR 1SO 41001:2020.

Para que esta metodologia seja compreendida, dividiu-se a analise de gaps
em etapas: a primeira etapa € uma analise de todos os itens existentes em um sistema
de GF em uma organizacao; a segunda etapa € a identificacdo dos gaps encontrados.

Geralmente quando se pretende certificar o sistema de GF conforme a norma
NBR ISO 41001:2020, a organizacdo ou a empresa interessada contrata uma
empresa certificadora.

Existe uma classificacdo dos gaps que o auditor ou o responsavel pela sua
analise deve levar em consideracdo. Esta classificacdo pode ser mais bem
compreendida na Tabela 1.

A identificacdo deve ser criteriosa de maneira clara e objetiva, determinando
0 que nédo esta e 0 que nao esta de acordo com a norma NBR 1SO 41001:2020.

A terceira etapa € elaborar um plano de acéo para resolver o(s) gap(s) e desta
forma ajustar o sistema de GF de acordo com a norma NBR ISO 41001:2020. Em
esséncia, essa terceira e Ultima etapa deve ser o plano de acéo para chegar aonde
se deseja estar.

O plano de acao deve ser elaborado de forma a implementar os itens que néo
estdo de acordo com a NBR ISO 41001:2020 e o GF precisa correlacionar com a
organizacdo demandante e discutir o plano de acg&o, obtendo assim 0s recursos
necessarios para que o sistema de GF atenda aos requisitos da NBR ISO 41001:2020.
Uma maneira de fazer isso € priorizar 0s gaps mais criticos para 0s menos criticos ou

de grande impacto para de menor impacto no sistema de GF da organizacao.
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Portanto, existem estas etapas na analise de gaps, terminando em um
relatorio final que identifica areas de melhoria e descreve um plano de acdo para
alcancar o aumento do desempenho da empresa relacionado ao seu sistema de GF.
A Tabela 1 € um exemplo de aplicacdo de analise de gaps de um sistema de GF.

Tabela 1 — Exemplo de analise de gaps

Avaliacao da estrutura atual de Gerenciamento de Facilities

Processo segundo Esta documentado? Score

a Norma

Partes SIM[] Nao [] Pontuacdo 1 para Sim e
Interessadas: ha 0 para Nao

uma forma de
comunicagao

documentada?

Fonte: Elaboracgéo propria.

Uma auditoria de andlise de gaps envolve a comparacao do estado atual do
sistema de GF e o estado pretendido, o que permite determinar os desvios existentes.

Possibilita também um foco nas éareas fracas, de alto risco ou criticas do
sistema de GF previamente a avaliacdo formal ou visita de migracdo. A auditoria de
analise de gaps fornece informacéo sobre os pontos de ndo conformidade para ajuste
ou avaliagédo, estando focada na modo da abordagem ou como pretende tratar os
pontos da norma NBR ISO 4101:2020.

Diante dos resultados da andlise de gaps do estado atual, sera possivel apurar
qual o gap encontrado na organizacao e assim elaborar o plano de acdo requerido

para implementar as melhorias conforme exemplificada na Tabela 2.

5.2 APLICACAO DA ANALISE DOS GAPS

Nesta etapa, as informacdes atuais sédo identificadas, ou seja, como esta o
sistema de GF por meio da Tabela 2 de avaliacdo da estrutura atual de GF da
organizagdo. Essa € uma acéo extremamente importante que faz parte do diagnéstico

prévio do sistema de GF existente. Este levantamento evidenciara os pontos que o
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consultor ou o gerente de GF devera focar para que sejam posteriormente trabalhados
e feitos os ajustes padronizando-os conforme a norma NBR ISO 41001:2020.

Uma avaliacéo por meio de andlise de gaps envolve a comparacao do estado
atual do sistema de GF e o estado potencial ou pretendido, possibilitando determinar
os desvios existentes do estado atual e o estado pretendido. Permite também um foco
nas areas fracas, de alto risco ou criticas do sistema de GF previamente a avaliacao
formal ou visita de migracdo. A avaliacdo por meio de andlise de gaps fornece
informagéo sobre os pontos de ndo conformidade para ajuste ou avaliacdo, estando
focada na forma como abordou ou como pretende abordar os pontos da norma NBR
ISO 41001:2020.

Tabela 2 — Andlise de gaps

Analise de gaps

Processo segundo a Norma

Responsabilidade do GF
para que crie uma estrutura
para gerenciar a
conformidade, atividades de
continuidade de negdcios e
registros fora das atividades
do

principal. Convém que a

primarias negocio

organizagao crie e mantenha

um registro de arquivos de

conformidade, sua
localizagdo e data da
atividade.

Situagao atual

Existem informagbes das
responsabilidades do GF para
as atividades de continuidade
dos negbcios, porém ndo
estéo registradas
adequadamente e  nem
arquivadas corretamente. Nao
ha um local especificado onde
esteja armazenada dentro do

sistema de GF.

Plano de Agdo (o que é
requerido)

Padronizar e documentar os
arquivos  relacionados  as
atividades de continuidade dos
negocios registrando
corretamente e inserindo a
data da

armazenando em um

atividade e
local
padronizado dentro do sistema
de GF.

Fonte: Elaboragéo propria.

Uma organizacao que busque um sistema de GF implementado, no caso a
norma NBR 1SO 41001:2020, deve utilizar a analise de gaps para que todos os pontos

da norma possam ser verificados junto ao seu sistema de GF existente.
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Com a avaliacdo por meio de andlise de gaps é possivel identificar no
processo o que pode ser melhorado em relacdo aos indicadores de eficacia, eficiéncia
e efetividade. Possibilita verificar se todos os indicadores produzem os resultados
desejados e se sdo a avaliacdo correta para determinado processo. Os indicadores
sao ferramentas que geram dados que auxiliam na tomada de deciséo e norteiam as
organizacdes, 0s gestores, donos de processos.

A avaliacdo por meio de andlise de gaps envolve determinar, documentar e
aprovar a discrepancia entre o estado atual do sistema de GF e 0s requisitos
necessarios para ter um sistema de GF normalizado. Uma vez que a expectativa geral
de desempenho no sistema de GF é entendida apos aplicacdo da analise de gaps, €
possivel comparar essa expectativa com o nivel atual de desempenho da empresa

com o que se deseja alcancar.

5.3 PLANO DE ACAO PARA RESOLUCAO DOS GAPS

Ao verificar cada processo e 0 que ocasionou 0S gaps existentes, € preciso
dar inicio a etapa de planejar e tracar as acbes mais adequadas para que sejam
efetivas e eficazes. Para alcancar solu¢des concretas, € necessario considerar ndo
somente 0 que a norma NBR ISO 41001:2020 recomenda, mas o custo de
implementar cada solucéo e avaliar 0s recursos ja disponiveis e prever 0s recursos
necessarios. E essencial que dentro do planejamento sejam estabelecidos prazos
para as acdes, custos, recursos e marcos para verificar seu desenvolvimento e os
progressos. A Tabela 3 exemplifica como o plano de a¢éo pode ser direcionado com

acOes concretas.
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Tabela 3 — Plano de acéo detalhado

Plano de Ac¢ao Detalhado

Processo a ser Como sera feito Como sera implementado
implementado.
Auditoria  interna  para Elaboragdo de um documento Comunicagao oficial sobre o

avaliagdo do sistema de escrito  descrevendo  os documento de auditoria entre

Gerenciamento de processos relacionados a as pessoas de GF e
Facilidades. auditoria interna do sistema de agendamento de um
facilidades. treinamento aos envolvidos

com auditoria interna.

Fonte: Elaboragéo propria.

5.4 IMPLEMENTACAO DO PLANO DE ACAO

No plano de acdo devem estar consolidadas todas as informacdes sobre o
objetivo a ser buscado, detalhando para isto todas as atividades necessarias para
concretiza-lo, quanto aos recursos fisicos, monetarios e humanos necessarios. Uma
vez aplicada a analise de gaps, o0 plano de acdo permite que todas as decisdes sejam
tomadas antes mesmo de serem colocadas em prética, garantindo uma maior taxa de
acerto e possibilitando a correcdo prévia de eventuais problemas. Dessa forma, a
analise € muito indicada para alcancar solucdes a curto prazo, mas nada impede de
ser utilizada também em outras circunstancias.

Como todo processo de planejamento e acompanhamento, o plano de agéo
também deve ser elaborado, desenvolvido e encerrado. Basicamente, pode-se dividir
o ciclo de vida dos planos de a¢des em cinco momentos:

— Iniciagéo;

— Planejamento;

— Execucéo;

— Monitoramento;

— Encerramento.
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5.4.1 Iniciacao

A determinacdo de um Unico ponto como sendo 0 mais importante em um
plano de acao, este seria seu objetivo. Para que se possa definir todo o restante e
principalmente saber se o plano de acéo foi bem-sucedido ou nédo, é fundamental
saber o0 que se espera dele. Mas para ser bem elaborado, o planejamento de trabalho
exige também uma pessoa ou uma equipe com conhecimento sobre o tema,
permitindo que esta pessoa ou equipe ndo somente organize o projeto com mais
eficiéncia, como também identifique eventuais problemas que possam prejudicar o
andamento das atividades. Além disso, esse conhecimento permite definir
adequadamente 0s prazos e custos necessarios para executar as acoes que levem a
concretizacao dos objetivos.

O GF deve alinhar o plano de acéo junto a OD apresentado os beneficios de
se ter um sistema de GF adequado e normalizado, apresentar o quanto de valor
podera ser agregado ao empreendimento e poder obter a certificagdo pela norma NBR
ISO 41001:2020.

5.4.2 Planejamento

Uma vez definido com clareza o objetivo com o plano de acdo e ja
correlacionado com a OD, o planejamento € a etapa que dara base a toda sua
estruturacdo. E aqui que deverdo ser definidas as principais atividades e respectivos
recursos para executa-las.

Dessa forma, nesta etapa, o executor tem como tarefas elaborar um
cronograma, determinar a participacdo dos profissionais e 0S custos necessarios.
Além disso, também é preciso elaborar planos de acdo secundarios de acordo com
as exigéncias para realizacdo das atividades delimitadas, como, por exemplo, risco,

qualidade, recursos humanos, entre outros.
5.4.3 Execucéao
Esta € a fase em que as acdes planejadas na analise de gaps serdo colocadas

em pratica. Para cada uma delas, devera ser atribuido o consumo de orgcamento

previamente calculado, assim como dos recursos humanos e fisicos. O executor deve
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analisar a execucao de cada uma das atividades porque é nesta etapa que ficardo

evidentes os eventuais erros e desvios que poderao prejudicar o andamento do plano.

5.4.4 Monitoramento

E fundamental também desenvolver estratégias para acompanhar a evolucio
geral do seu plano de acdo, bem como definir no cronograma os periodos em que fara
essa andlise.

Quando identificado algum problema, deve-se lista-lo, apontar as suas causas
e atribuir uma solucdo adequada para resolvé-lo. Se necessario, deve-se ajustar

alguma etapa do projeto para garantir a sua eficacia.

5.4.5 Encerramento

Muitas vezes negligenciada, é na fase de encerramento que o plano de acao
deve ser revisto e as informagdes transferidas para um documento que permita fazer
o acompanhamento adequado. Se houver mais envolvidos na execucéo do projeto,
estes deverdo receber uma coOpia com suas respectivas atividades e outras
informacBes relevantes adequadamente listadas. Esta fase € importante para
retroalimentar os proximos processos de criacdo de planos de agbes com o0s

aprendizados adquiridos.
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5.5 APLICACAO DA ANALISE DE GAPS EM SISTEMAS DE GERENCIAMENTO
DE FACILIDADES

A avaliagdo dos requisitos da norma NBR ISO 41001:2020 deve ser elaborado
com o proposito de identificar forma simples e objetiva 0os gaps ou lacunas em um
sistema de GF.

Baseando-se na metodologia proposta pela ASTM® (2000) — American Society
for Testing and Materials, a afericdo da operacionalidade possibilita aos responsaveis
pela avaliacdo do sistema de GF, maneiras simultdneas de determinar as
necessidades funcionais, medir a qualidade e funcionalidade dos servicos oferecidos
pelo GF e verificar como este tem atendido a estas necessidades e onde precisa
melhorar.

Conforme a Figura 7, a abordagem de funcionalidade e operacionalidade usa
um padrao de multipla escolha, preenchida de questionarios para definir os niveis de
funcionalidade e vida Util exigidas pelas partes interessadas. Um conjunto diferente,
mas compativel, de questionarios de mdultipla escolha e padronizados € usado para
medir os niveis de capacidade de desempenho e vida util de um projeto, edificio ou
infraestrutura. Os dois conjuntos de niveis sdo comparados para determinar se a

capacidade é a mesma, ou mais ou menos, do gue 0 necessario.

8 ASTM International, anteriormente conhecida como American Society for Testing and Materials, é
uma organizacao de padrdes internacionais que desenvolve e publica padrées técnicos de consenso
voluntario para uma ampla variedade de materiais, produtos, sistemas e servicos. Cerca de 12.575
padrdes de consenso voluntario da ASTM operam globalmente. A sede da organizacéo fica em West
Conshohocken, Pensilvania, cerca de oito quildmetros a noroeste da Filadélfia. Disponivel em:
https://en.wikipedia.org/wiki/ASTM_ International. Acesso em: 01 nov. 2021.


https://en.wikipedia.org/wiki/ASTM_International
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Figura 7 — Elementos centrais da abordagem de funcionalidade/operacionalidade

Demanda Conformidade Oferta
® e 0 . | 9
i ——
F -
0
Funcionalidade P e —— Avaliacao de
Necessaria > Comparagéo Servibilidade

Maior | | .

I . Procedimentos adequados
para medir niveis de

| | i capacidade de desempenho

de um projeto, edificio ou

servi¢co de suporte, e de

antecipacao da vida util.

Procedimentos adequados
para definir niveis de
funcionalidade e vida atil
necessaria atraves dos
usuarios.

a
s
e
-

Fonte: International Center for Facilities — Fragoise Szigeti e Gerald Davis.

Adaptando a escala de funcionalidade/operacionalidade para a avaliacéo de
sistemas de GF conforme os requisitos da norma NBR ISO 41001:2020 nas tabelas
de analise de gaps, espera-se obter resultados mais assertivos para determinar o
guanto cada item analisado esta aderente no sistema de GF nas organizacoes.

A principio as escalas nos padrées ASTM cobrem mais de 100 topicos e 340
itens de construcdo, cada um com niveis de servigo calibrados de 0 a 9 (menos para
mais). Nem todas as escalas precisam ser usadas em cada projeto. Algumas
organizacfes usam uma escala para avaliar todo o seu portfélio; outras selecionam
cerca de 50 para serem usadas em projetos tipicos.

As normas ASTM séao independentes do projeto. Elas podem ser usadas e
atualizadas a qualquer momento durante o ciclo de vida de uma edificagdo. As escalas
foram desenvolvidas para avaliar a vida 0til e condi¢cdo de ambientes e servicos.

A escala de operacionalidade da ASTM é representada nos valores de 0 a 9
conforme ilustrado na Figura 8. Cada escala fornece niveis de funcionalidade e
gualidade calibrados de 0 a 9 (menos a mais). Cada conjunto de escalas pode ser

usado separadamente e independentemente um do outro.
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Figura 8 — Escala B.2.3 — Facilidade Operacional

Escala B.2.3 Facilidade Operacional

Escala de Necessidades de Suporte E=zcala de Avaliacao
g O Almoxarifado para operagao do q O Almoxarifado: de tamanho
edificio: necessano, bem localizado adequada, bem localizado com
O e ventilado, para suprimenfos & O confrole de qualidade do ar
pegas. O} Espago para pessoal operacional-
2 Espago para pessoal operacional: silencioso, bem ventilado e
nenass_i'-n’u 52 Siencios, 8 focaiizado.
comveniente & bem ventilado. n O Instugbes operacionais de
seIVigos e equipamentos:
completas e atualizadss para
nstrugdes e verficagdes
7 7
O O Almoxarifado para operagao do O
Ed‘&ﬂ'?a’dm'?ﬁa”a: bem :::"-'Ilzado Cr Almoxarifado: de tamanho
e ventiado pars suprimen - adequado
© Eﬁ?iﬁ:;f:;:;:;:fﬁﬂmﬂﬂ' o} Esj;ta;.‘o para pessoal operacional:
2553 be uevﬁl'. d B proxime as oficinas, bem venfilado e
COMVEMISAZE & DEm VErmiads. silencioso, provide de ammanios
U O Instrugbes operacionais de
SEIVipDs & equipamentos: Manuais
atualizados e sdequados para
5 5 instrugdes e verficagdes.
O O Almoxarifado para operagao do O
edificio: necessanio.
2 b:S‘MFD para peszoal ‘ilp‘?’?“"""‘”’ O Almoxarifado: razodvel
famanho e condigdes nao 530
imporfantes. 1 Espago para pessoal operacional:
4 apenas adequads (ex. ruidoso,
[l pequena ou mal ventilada), provido
de armanos.
3 3 O Instrugdes operacionais de
O Almoxarifado para operagao do SeIVipos e equipamentos: apenas
g edificio: ndo & necessano no local d adequadas
operacional,
2 2 Almoxarifado: insxisfente, algumas
pegss disposias em EL
O proximes 305 equipamentos
21 Espago para pessoal operacional:
1 1 improvisades em oficings
O O Almoxarifado para operagio do O ' Instugdes operacionais de
edificio: ndo & necessano no local SeIvigos e equipamentos:
operacional. incomplefas
O Excepcionaimentfe imporfantes O Importante O Meanor imparfancia
Nivel minimo obrgaforio: O wa O we O zers O DP

Fonte: ASTM (2000)

Fonte: Subsidios conceituais para o planejamento de sistemas de gerenciamento de

facilidades em edificacBes produtiva, 2004

A escala de avaliagéo para analise de sistemas de GF foi adaptada utilizando-

se 0 conceito similar a escala de classificacdo adotada pela ASTM.

A Tabela 4 ilustra a escala a ser adotada na avaliacdo de sistemas de GF dos

itens relacionados aos requisitos da norma NBR I1SO 41001:2020. Nota-se que a



75

escala adotada para avaliacdo do sistema de GF € de 0 a 10 para questdes de

quantificacdo para colaborar no resultado da Figura 9 de analise de gaps.

Tabela 4 — Classificacdo para analise de um sistema de GF

Pontuacéao

Descricédo

0
1
3

10

N&o héa evidéncias de uma estrutura de GF

Esta pouco estabelecido, ndo documentado, ndo implementado e ndo é mantido
Estd estabelecido, mas n&o esta documentado, nem implementado e nem
mantido

Esta estabelecido e documentado, mas néo esta implementado e nem mantido
Esta estabelecido, documentado e implementado, mas ndo est4 mantido
Esta estabelecido, documentado, implementado e mantido, mas néo certificado

100% de acordo com os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020 e certificado

Fonte: Elaboracgéo propria.

Uma vez que os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020 e os resultados da

analise do sistema de GF existente estejam completos, eles podem ser comparados

completando-se a tabela de anélise de gaps como indicado na Figura 9.

Em seguida, é realizada uma analise de gaps, que resume 0s topicos para 0s

quais ha um excedente ou déficit significativo. A Figura 10 mostra uma comparacao

entre os requisitos da norma NBR ISO 41001:2020 e os resultados da analise do

sistema de GF existente e uma analise de gaps de discrepancias significativas.

A marcacgao na cor verde representa o quanto o sistema de GF atende aos

requisitos da norma NBR I1SO 41001:2020 e a marcacao na cor vermelha representa

0s gaps do sistema de GF analisado.
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Figura 9 — Tabela de analise de gaps - Classificacéo

Item STATUS Requisitos da Norma

|~ Aorganizacao deve determinar, demonstrar e documentar | 1 1 1 | | '

guestdes externas e internas que sejam relevantes ao seu

proposito e seus objetivos estratégicos, e que afetem a sua

capacidade de alcancar o(s) resultado(s) de seu sistema de

GF.

4.21 As partes interessadas que s3o relevantes ac sistema de GF
422 0Os requisitos dessas partes interessadas
423 As saidas que atenderdo aos requisitos
424 As enfradas requeridas para alcancar essas saidas
425 O processo para manter os requisitos atualizados

Ao determinar este escopo, a nlganizag:éo deve considerar as

4.31 questies externas e internas referidas em 4.1;

Ap determinar este escopo, a organizacdo deve considerar 0s
requisitos referidos em 4.2

Ao determinar este escopo, a organizagdo deve considerar a

4.3.3 interac3o com outros sistemas de gestdo, se utilizados, e os
recursos para atender aos requisitos

43.2

Aorganizacio deve estabelecer, implementar, manter e
melhorar continuamente um sistema de GF, incluindo os
processos necessarios e suas interaches, de acordo com o0s
requisitos deste documento

441

Fonte: Elaboracéo propria.
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O responsavel pela analise devera seguir as escalas determinadas na Tabela
4 para marcar nas tabelas de analise de gaps conforme sua avaliacdo do sistema de
GF baseado nos requisitos da norma NBR ISO 41001:2020.

A partir da sobreposicéo dos dois resultados, avaliacdo do sistema existente
de GF aos requisitos da norma NBR ISO 41001:2020, fica evidenciada a diferenca
entre ambas, que devera ser diminuida ou eliminada por meio de um plano de acéo
do GF.

Ao avaliar um sistema de GF, as informacdes obtidas nas tabelas de analise
de gaps sao listadas de acordo com a Tabela 5. Um exemplo destas tabelas pode ser
observado na Figura 10. Todas as informacdes geradas listadas na Tabela 5 podem
ser resumidas para a Tabela 7 que apresentard o resultado desta avaliacdo em
sistemas de GF conforme os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020. A Tabela 7
apresenta os principais pontos da norma NBR ISO 41001:2020 e representa o estado
atual do sistema de GF avaliado.

As tabelas de andlise de gaps listadas na Tabela 5 estdo no Anexo 2 e as
Figuras 11 e 12 ilustram um exemplo destas tabelas em que compreendem algumas
férmulas numéricas para que a avaliacdo possa ser mensurada.

Iniciando-se pelas tabelas de anélise de gaps listadas na Tabela 5, cada linha
representa o item da norma NBR ISO 41001:2020 e a escala de 0 a 10 representa a
classificagdo para cada item. Dependendo do quanto o item analisado durante a
avaliac@o atende aos requisitos da norma NBR I1SO 41001:2020, € marcada na cor
verde quando atende e cor vermelha se ndo atende e a somatéria das marcagées em
verde é entdo convertida para seu maior valor numérico e transcrita na coluna score.

Se um item avaliado, por exemplo, tiver até a escala nove em verde e a escala
dez em vermelho, entdo o valor numérico a ser inserido na coluna score seria nove.

O responsavel por esta analise deve discorrer por todos os itens das tabelas
de analise de gaps até que todos os itens estejam marcados, verde ou vermelho, e
desta forma inserir o valor numeérico para cada item na coluna score.

Se porventura um dos itens tiver apenas a coluna da escala zero em verde, e
o restante for marcado como vermelho, o resultado numérico a ser anotado na coluna

score sera zero.
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ANALISE DE GAPS - NBR 150 41001:2020 - CONTEXTO DA ORGANIZAGAO
Empresa: Sim Data: |Reviszo:
Feito por: Nao Aprovado por:
4 |Contexto da organizagio 0que? Quem? Quando?
4.1 |Entender a organizagio e seu contexto
A organizaco deve determinar, demonstrar e documentar
questies externas & internas que sejam relevantss ao seu . . |Alta Geréncia de
411 proposito & seus objetivos estratégicos, € que afetem a sua Preparar documentacéo para certificagio GF A defini
capacidade de alcancar o(s) resultado(s) de seu sistema de GF.
42 |E as idades e exp ivas das partes
"~ |interessadas
4.2.1 |As partes interessadas que séo relevantes ao sistema de GF Preparar documentacdo para certificaco gl't:a Gerénciade | definr
4.2.2 |0s requisitos dessas partes interessadas Preparar documentagdo para certificacéo gllt:a Geréncia de A definir
4.2.3 |As saidas que atenderio aos requisitos Preparar documentacdo para certificacdo Alta Geréncia de A definir
P C40 p ¢ GF
l
4.2.4 |As entradas requeridas para alcancar essas saidas Preparar documentagdo para certificagéo gl’t:a Geréncia de A definir
) . == |Alta Geréncia de .
4.2.5 |0 processo para manter os requisitos atualizados Preparar documentagdo para certificagéo o A definir
4.3 |Determinar o escopo do sistema de GF
Ao determinar este escopo, a organizagio deve considerar as . . |Alta Geréncia de
431 questBes externas ¢ ifernas referidas em & 1 Preparar documentacdo para certificagéo GF A definir
4.3, |0 determnar este escono, a organizacdo deve considerar o Preparar documentagiio para certificagio Alta Geréncia de A definic
requisitos referidos em4.2 GF
An determinar este escopo, a organizacdo deve considerar a Alta Geréneia de
4.3.3 |interacio com outros sistemas de gestdo, se utilizados, ¢ 0s Preparar documentacdo para certificacéo GF A definir
recursos para atender aos requisitos
4.4 |Sistema de GF
A urganizagﬁu deve estabelecer, implementar, manter &
4.4,1 |mehorar contnuamente um sistema de GF, inclinda os Preparar documentaci para certificaco Alta Geréncia de A definic
"™ |processos necessarios & suas interagdes, de acordo com 03 P kd0 p ¢ GF
requisitos deste documento
Comentarios e Observagdes:

Fonte: Elaboracgéo propria.
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Ao final do preenchimento de cada tabela de analise de gaps, cada tabela
soma todos os valores numéricos lancados na coluna score e uma média aritmética

simples (1).

X1+Xe+ X3+ + Xp
n

(1) X =

Considera-se x os valores numéricos de cada item da tabela de andlise de
gaps e x a média aritmética da tabela de analise de gaps. Esta mesma metodologia
de célculo esta adotada para todas as tabelas de andlise de gaps listadas na Tabela
5.

Tabela 5 — Tabelas de analises de gaps

N° Tabela Titulo Descricao
18 Contexto da Organizacao Tabela de analise do contexto da organizacao
19 Lideranca — parte 1 Tabela de andlise da lideranga e

comprometimento

20 Lideranca — parte 2 Tabela de andlise da politica de GF

21 Planejamento — parte 1 Tabela de andlise de acdes para tratar riscos e
oportunidades

22 Suporte — parte 1 Tabela de analise dos recursos, competéncia,
conscientizacao.

23 Suporte — parte 2 Tabela de informag&o documentada, controle e
atualizacdo da informa¢do documentada

24 Suporte — parte 3 Tabela de requisitos de informacdes e dados do
sistema de GF e conhecimento organizacional

25 Operacéo Tabela de planejamento e controle operacional,

coordenacao de partes interessadas e integracéo

de servicos
26 Avaliacdo de Desempenho Monitoramento, medicdo, andlise e avaliacdo e
parte 1 auditoria interna
27 Avaliacdo de desempenho — Tabela de revisdo de gestdo, informacdes do
parte 2 desempenho de GF
28 Melhorias Tabela de ndo conformidade e acéo corretiva,

melhoria continua e agfes preventivas

Fonte: Elaboragéo propria.
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Um exemplo de aplicacdo desta metodologia de pontuacdo de valores
numericos nas tabelas de analise de gaps pode ser melhor compreendida nas Figuras
11 e 12, onde a cor verde em cada escala de pontuagdo € somada e quando a escala
é em cor vermelha ela é subtraida.

O resultado da média aritmética € inserido logo no campo score nas tabelas
de analise de gaps citadas na Tabela 5 e na linha do item macro da norma NBR ISO
41001:2020 é calculado o valor de uma média aritmética dividida pela quantidade de
itens referentes a cada item macro da norma NBR ISO 41001:2020. Este valor
representa a média aritmética de todos os subitens da norma NBR 1SO 41001:2020
avaliados na tabela de analise de gaps.

Cada subitem da norma também tera o mesmo tipo de célculo numérico de
acordo com a Tabela 7, possibilitando que os subitens tenham também sua média
aritmética calculada.

Quando todas as tabelas de andlise de gaps forem preenchidas
numericamente ap0s a avaliagdo do sistema de GF, os resultados devem ser
transcritos para a Tabela 6 que é uma tabela de visdo macro da avaliacdo de sistemas
de GF.

A Tabela 7 engloba formulas matematicas para quantificar de forma numérica
os resultados das demais tabelas de analise de gaps citadas na Tabela 5 e desta
forma classificar o sistema de GF avaliado.

Foi adotado um sistema de peso para cada item macro da norma NBR ISO
41001:2020 contida na Tabela 7. Os valores dos oito itens macros da norma NBR 1SO
41001:2020 foram distribuidas de forma igualitaria, ou seja, peso 12,5 para cada item.

Uma vez que este tipo de avaliacdo adotada pelo autor se trata de uma
analise preliminar dos sistemas de GF, para se atribuir os pesos de forma adequada
sera necessario determinar quais itens macros da norma NBR 1SO 41001:2020 séo
de maior importancia. Neste caso uma forma de determinar-se um peso maior seria o
tempo de implementacgao e custos financeiros relacionados.

Portanto, padronizando-se 0 mesmo valor de peso para cada item macro
contido na Tabela 7, uma formula matematica foi adotada na elaboracéo dos célculos
numéricos para quantificar o resultado das avaliacdes conforme as tabelas de anélise

de gaps.
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Esta formula matematica (2) esta representada como a soma dos valores

numéricos de cada subitem de cada item macro da norma NBR I1SO 41001:2020.

Zmi:wl—l-wg—k---—l-wn ()
i=1

Seré aplicado a cada valor da soma dos subitens um peso no valor de 12,5.
Este valor do peso de 12,5 foi determinado por meio da divisdo do valor numérico 100
por 8, ou seja, 100 € o valor maximo atribuido a um sistema totalmente normalizado
com todos os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020 atendida e oito é a quantidade
de itens macro da Tabela 7. Desta forma o produto da divisdo 100 por 8 é 12,5.

Uma vez obtidos os valores de cada item da Tabela 7, somam-se estes oito
valores dos itens da Tabela 7 para se entdo obter-se o valor final numérico que sera
o resultado final da avaliacdo do sistema de GF. O resultado numérico pode ser
representado na forma de porcentagem.

Com o resultado obtido nas tabelas de andlise de gaps, verifica-se a
pontuacdo final (score final) obtida na Tabela 7 e é realizada a classificacdo qualitativa
do sistema de GF, desta forma verifica-se o desempenho em relacdo aos requisitos
da norma NBR ISO 41001:2020. Deste modo, € possivel classificar o sistema
utilizando-se a matriz SAM da Tabela 8 indicando a alta geréncia de GF da
organizacdo qual a sua classificagéo qualitativa atual do sistema de GF avaliado.

Cabe ao responséavel pela analise identificar o quanto a organizacao esta de
acordo com os quesitos da norma NBR ISO 41001:2020 e assim determina-se o indice
de aderéncia do sistema com a norma de GF.

Uma vez que o resultado numeérico final no campo score final é gerado na
Tabela 7, o responséavel pela avaliagdo e preenchimento verificara o resultado e
comparara o valor numérico que se refere em porcentagem em que o sistema de GF
avaliado esta atendendo aos requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020 comparando
com a Tabela 6. Desta maneira € possivel avaliar em quantos porcento o sistema de

GF atual esta de acordo com os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020.
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Assim, a alta geréncia de GF podera passar para a proxima etapa para definir
quais acdes devera tomar para que o sistema de GF possa se adequar e atender a
todos os requisitos da norma NBR I1SO 41001:2020.

Para uma certificacdo do sistema de GF, a alta geréncia de GF precisara
contratar um orgao certificador regulamentado que avaliara de forma técnica seguindo
as diretrizes aprovadas para certificacdo de sistemas de gerenciamento.

Portanto, ndo h4 uma maneira Unica de avaliacdo de sistemas de GF. O
modelo de andlise proposto neste trabalho é apenas mais uma forma de avaliacdo
sugerida para se obter um resultado de itens que atende ou ndo 0s requisitos da
norma NBR 1SO 41001:2020.

Esta abordagem adotada colabora para uma avaliagao sistémica e qualitativa
e a alta geréncia de GF podera basear-se nos resultados obtidos para buscar a
adequacao dos itens em ndo conformidade e com isto buscar a certificacdo do seu

sistema de GF na organizacao.



Figura 11 — Tabela de analise de gaps para melhoria conforme norma NBR ISO 41001:2020

ANALISE DE GAPS NBR ISO 41001:2020 - MELHORIA

83

Empresa: Data: |Revisgo:
Feito por: Aprovado por:
Requisitos da Norma
10  |Melhoria 7,67 0 que? Quem? Quando?
104 N&ao conformidade e agao corretiva 9
; Quando uma nao conformidade ocorrer, a organizacao deve:
10.1.1 |®29"2 naorconformldade &, conforme aplicével & tomar medidas 9 Preparar documentacéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
para controld-la & corrigi-la
10.1.2 |°29"e I'EED.CD!:'IfDHTIIdEdE e. conforme aplicdvel e tratar das 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
consequéncias;
Avaliar a necessidade de medidas para eliminar a(s) causa(s) da
10.1.3 |nio conformidade a fim de que ela ndo ocorra novamente ou ocorra 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
em outro lugar:
10.1.4 |revisando a ndo conformidade; ¢} Preparar documentacéo para certificacéo Alta Geréncia de GF A definir
10.1.5 |determinando as causas da ndo conformidade; 9 Preparar documentacéo para certificacdo Alta Geréncia de GF A definir
10.1.6 determinando se ndo conformidades similares existem ou poderiam 9 Preparar documentagdo para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
potencialmente ocorrer
10.1.7 |implementar qualquer medida necessaria 9 Preparar documentacéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
10.1.8 |revisar a efetividade de gualguer agdio corretiva tomada 9 Preparar documentacéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
10.1.9 |efetuar mudangas no sistema de GF, se necessério; 9 Preparar documentacéo para certificacéo Alta Geréncia de GF A definir
comunicar a ndo conformidade e a acdo corretiva tomada para as . . . T .
10.1.10 partes intersssadas relevantes. 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
Acdes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das ndo
conformidades encontradas. A organizacdo deve reter informacdes
documentadas coma evidéncia:
da natureza das ndo conformidades e quaisquer acdes . . . T .
10.1.11 subsequentes fomadas: 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
10.1.12 |dos resultados de qualquer agdo corretiva. 9 Preparar documentacéo para certificacdo Alta Geréncia de GF A definir
10.2 |Melhoria continua 5
A organizagao deve melhorar continuamente a
conformidade, adequagao e efetividade do sistema de GF. A Com 0 novo modelo de GF se faz necessario
10.2.1 |organizagée deve demenstrar uma abordagem positiva L) . . Alta Geréncia de GF A definir
rever os processos de melhoria continua
continua para a identificagao, avaliacio e gestao de fatores :
internos e externos que impactam seus servigos.
Ela deve buscar a inovagao, incluinde a impl cac de 5
10.2.2 |novas solugdes e mud em seus dos de trabalho e & Em@ T b LB EF e ECESSArIO Alta Geréncia de GF A definir
o P L rever os processos de melhoria continua.
T para o da organizagae demandante.
10.3 |Agdes preventivas 9
A organizagéao deve estabelecer processos para identificar
proativamente possiveis disparidades na entrega de servigos - - o
1031 | o el A BFF o A A ) pE e s o e 9 Preparar documentagdo para certificago Alta Geréncia de GF A definir
medidas proativas.
Quando uma disparidade potencial na entrega de servigos
10.3.2 |e/ou no desempenho de GF é identificada, a organizagao g9 Preparar documentacao para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
deve aplicar as agbes corretivas estabelecidas em 10.1.
Fonte: Elaboragé&o propria.




Figura 12 — Tabelas de analise de gaps conforme norma NBR ISO 41001:2020
ANALISE DE GAPS NBRISO 41001:2020 - OPERAGAO

84

Empresa: Sim Data: |Reviséo:
Feito por: Néo Aprovado por:
8 |Operagio 9 0 que? Quem? Quando?

Planejamento e controle operacional 9

8.1 |Aorganizagao deve planejar, implementar e controlar os processos
necessarios para atender aos requisitos e implementar as agoes
determinadas em 6.1 (ver também 6.2, Segdes 9 e 10) :

8.1.1 |estabelecendo critérios para 03 processos; 9 Preparar documentagdo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir

8.1.2 | implementando controle dos processos de acordo com os critérios; g Preparar documentagdo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
Convém que os processos operacionais documentados incluam:

8.1.3 |gestéio de relacionamento; g Preparar documentacéo para certificagio Alta Geréncia de GF |A definir

8.1.4 | gestéio de recursos, incluindo plangjamento de capacidade; 9 Preparar documentacso para certificagio Alta Geréncia de GF |A definir

8.1.5 |declaracdes e acardos da nivel de senico; 9 Preparar documentaco para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir

8.1.6 |gestéo de projetos. 9 Preparar documentacdo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
A arganizagdo deve controlar as mudancas planejadas e revisar as
consequéncias das mudancas ndo intencionais, tomando medidas para mitigar
quaisquer efeitos adversos, conforme necessdrio e deve assequrar que os
processos sejam controlados.

8.2 |Coordenagéio com as partes interessadas g9

821 Aurgamzagau deve gerenciar relacionamentos com os usudrios finais e outras q Pregarar documentaclo para ceticacio Alta Geréncia de GF |A defni
partes interessadas

8.3 |Integragdo de servigos g

831 A arganizagdo deve dem.unsnarque as funguels de GF estejam integradas para q Preparar documentaclo para cetficacdo At Geréncia de GF |A defir
assequrar a entreqa efativa e eficiente de senicos de GF

Fonte: Elaboragé&o propria.
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Tabela 6 — Diagnéstico de avaliacao dos itens da norma NBR ISO 41001:2020 em sistemas de GF

Resultado

Requisitos da Norma MNMBR ISO 41001:2020
CONTEXTO DA ORGAMIZAGAO

Entender a organizagio e contexto 10
Entender as necessidades e expectativas das partes interessadas 10
Ha um escopo do sistema de GF 10
Sistema de GF 10

TOTAL 40

LIDERAMNCA

Lideranga e comprometimento 10
Politica 10
Fungbes, Responsabilidades 10
Autoridades organizacionais 10
TOTAL a0
. PEso 125
PLAMEJAMEMNTO
Actes para tratar riscos e oportunidades 10
Objetivos de GF e Planejamento para alcanca-los 10
TOTAL 20
. PESO 125 |
SUPORTE
Recursos 10
Competéncias 10
Conscientizagdo 10
Comunicagio 10
Conhecimento Organizacional 10
TOTAL 50

INFORMAGCADO DOCUMEMNTADA

Generalidades 10
Gerar e Atualizar Informacdes 10
Controle de informacgio documentada 10
Requisitos de Informagdes e dados de GF 10
TOTAL A0
. PEso 125
OPERAGAO
Planejamento e controle operacional 10
Coordenagdo corm as partes interessadas 10
Integracdo de Servigos 10
TOTAL 30

AVALIAGCAO DE DESEMPENHO

MMonitoramento, Medicdo, Andlise e Avaliagdo 10
Auditoria Interma 10
Revisdo de Gestdo 10

TOTAL 30

MELHORILA

Mio Conformidade e agdo corretiva 10
MMelhoria Continua 10
Actes Preventivas 10

TOTAL 30

SCORE FINAL

100,00

Fonte: Elaboracéo propria.
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Ao término das avaliacoes, utilizando-se das tabelas de analise de gaps, sera
entdo gerado um relatério com os gaps existentes no sistema de GF da organizacao
avaliada. A partir dos itens macros da norma NBR ISO 41001:2020, é possivel gerar
o Gréfico 1 que representa de modo analitico e visual o estado atual do seu sistema

de GF existente.

Gréfico 1 — Exemplo de resultado de andlise de gaps

Resultado do gap andlise

Contexto da Organizacio

=

=]
T
-]

Melhoria Lideranga

Avaliagdo de desempenho Planejamento

Operagdo Suporte

Fonte: Elaboragéo propria.

ApOs este processo de avaliacdo € preciso dar inicio a etapa de planejamento
e tracar um plano de acéo para corrigir os gaps encontrados a fim de atender aos
requisitos da norma NBR ISO 41001:2020.

Para implementar o plano de acdo de correcdo dos gaps é necessario
considerar ndo somente o que a norma NBR I1ISO 41001:2020 recomenda, mas o custo
de implementar cada solucdo e avaliar os recursos ja disponiveis conforme ja
mencionado no Capitulo 5, subitem 5.4. E essencial que no planejamento sejam
estabelecidos prazos para as ac¢des, custos, recursos e marcos para verificar seu
desenvolvimento e 0s progressos, ja mencionado no subitem 5.5.

O plano de acao deve ser elaborado em um arquivo anexo indicando os itens
das tabelas de analise de gaps que ndo atendem aos requisitos da norma NBR ISO
41001:2020 e com isto o sistema de GF avaliado segue o processo de ajustes para

atender totalmente os requisitos da norma NBR I1SO 41001:2020. O plano de acdo
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deve conter detalhes especificos de quem e quando sera realizado e todo este
processo deve ser documentado adequadamente.

Uma vez concluido todo o processo de implementacdo para resolucdo dos
gaps encontrados, ou seja, a aplicacdo do plano de acdo esteja concluida, a

organizacao estara apta para o processo de certificacdo ISO NBR 41001.

5.6 ROTEIRO DE CERTIFICACAO NBR ISO 41001:2020

O primeiro entendimento que deve ficar claro € que a certificacdo pela norma
NBR ISO 41001:2020 é concedida a organizacdo que tenha o seu sistema de GF, e
ndo a qualquer instituicAo que tenha em sua estrutura organizacional um
departamento de GF. Portanto, a certificacdo com a norma NBR ISO 41001:2020 é
para sistemas de GF de uma organizacdo que demanda servicos em facilidades para
suportar sua atividade-fim.

A certificagdo é um elemento estruturante dentro da organizacdo. N&o é um
departamento, nem uma empresa, nem um prestador de servico, mas sim o0 que &
feito, como é feito, medido e melhorado dia a dia. Nos sistemas de GF, 0s servicos
sdo o alvo, ndo a execucdo. A organizacdo demandante define os requisitos e a
organizacdo de GF entrega forma e funcdo. O verdadeiro GF também se envolve em
construcdo, locacao de imoveis, operacdes de edificios, manutencdo ou servicos de
escritorio. E sobre planejamento em facilidades, em que o projeto de construcéo
atende aos objetivos dos negaocios.

Para se obter a certificacdo pela norma NBR ISO 41001:2020 é necessario
seguir alguns passos importantes, sendo que o primeiro € avaliar os requisitos
exigidos pela norma. Para isto € necessaria uma leitura detalhada da norma NBR ISO
41001:2020 e verificar quais sé&o os requisitos para sistemas de GF.

Apos isto € necessario prospectar as informacdes disponiveis, ou seja, 0 que
na organizacdo demandante existe hoje que atenda aos requisitos da norma NBR ISO
41001:2020. Uma vez feito este levantamento entdo o passo seguinte é realizar uma
analise de gaps cujo objetivo é encontrar 0s gaps ou lacunas no atual sistema de GF.

Com a analise de gaps realizado, elabora-se entdo um plano de acéo para
implementar os ajustes necessarios para padronizacéo do sistema.

Ter um sistema de GF normalizado de acordo com os requisitos da norma

NBR I1SO 41001:2020 pode agregar substancialmente na sustentabilidade e
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credibilidade de uma organizacéo, porque abrange um amplo espectro de atividades
relacionadas a aspectos econdémicos, ambientais e sociais. Com sua abordagem
holistica, o GF desempenhara um papel importante nos proximos anos, em gerenciar
requisitos futuros. Em um nivel estratégico, é importante considerar os custos do ciclo
de vida de cada atividade e investimento. Isto pode incluir os principios da
sustentabilidade, considerando ndo somente os custos financeiros, mas também os
impactos sociais e ambientais e seus custos associados.

O objetivo da normalizacdo é o estabelecimento de solu¢des, por consenso
das partes interessadas, para assuntos que tém carater repetitivo, tornando-se uma
ferramenta poderosa na autodisciplina dos agentes ativos dos mercados ao simplificar
0s assuntos, e evidenciando ao legislador se é necessaria regulamentacao especifica
em matérias ndo cobertas por normas.

Os beneficios de um de sistema de GF normalizado em uma organizagao
incluem:

— Melhoria na produtividade, seguranca do trabalho, saide e bem-estar da
equipe de trabalho;

— Aprimoramento na comunicacdo dentro das organizacdes do setor publico
e privado e entre elas;

— Aperfeicoamento da eficiéncia e efetividade, melhorando assim o custo-
beneficio para as organizacdes;

— Progresso na consisténcia do servigo;

— Fornecimento de uma plataforma comum para todos os tipos de
organizacoes.

Portanto, além da normalizac&o, a organizacdo que tem um sistema de GF
padronizado atenuara os riscos priorizando a sustentabilidade. Padronizar néo
significa engessar processos e amarrar as empresas, mas estruturar e ordenar aquilo
que muitas vezes ja era praticado de forma intuitiva, melhorando as rela¢cdes dos
procedimentos com as pessoas criando atracao e retencéo de talentos, infraestrutura
gerando confiabilidade nas edificacbes na continuidade de negdcios e os servi¢os de

facilidades trazendo uma experiéncia excepcional aos usuarios.
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6 ESTUDO DE CASO

O estudo de caso apresentado a seguir ilustra como uma avaliagdo de um
sistema de GF utilizando a metodologia de andlise de gaps pode ajudar a identifica-
los e auxiliar a organizacao a elaborar um plano de agao para corrigir estes gaps e
desta forma ter um sistema de GF dentro do padrdo estabelecido pela norma NBR
ISO 41001:2020.

6.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO DEMANDANTE

A empresa em questado esta passando por uma fase de reformulacédo na sua
estrutura de GF existente para um modelo que serd um padrao mundial.

A instituicdo é uma entidade religiosa presente em mais de 100 paises com
sede nos Estados Unidos, onde se iniciou esta implementacdo de um sistema de
Gerenciamento de Facilidades conhecido como Integrated Facilities Management
(IFM), de onde se transferiu toda a estrutura de gerenciamento de facilidades para a
empresa terceirizada.

Essa necessidade surgiu devido ao crescimento da empresa, com a expansao
do numero de propriedades nos ultimos 10 anos, e para simplificar a operacéo e
principalmente otimizar os custos de GF, foi escolhido o Brasil para se desenvolver
um novo modelo de gerenciamento de facilidades para servir de modelo para os
demais paises onde a empresa disp8e de propriedades a serem realizados o seu
gerenciamento.

Hoje no Brasil esta entidade religiosa tem em torno de 1.200 propriedades
distribuidas em todo o territério nacional para as quais terceiriza servicos com
empresas especializadas em manutencao predial, limpeza e jardinagem, sendo
administrada por uma estrutura de gerenciamento de facilidades com funcionéarios
préprios. Como em qualquer outra empresa, aumenta-se a carga de trabalho, mas o
namero de colaboradores ndo cresce na mesma propor¢cado que novas propriedades
séo locadas ou construidas.

A estrutura atual conta com 43 facility managers, 43 assistentes
administrativos e 13 técnicos de manutencdo que compéem o que é chamado de

Facilities Management Group (FMG). Estes FMGs estdo espalhados nas grandes
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capitais dos estados brasileiros e em algumas cidades com popula¢cdo acima de um
milh&o de habitantes.

Estes FMGs ficam situados nas proprias propriedades conhecidas como
capelas ocupando uma sala ndo utilizada com cerca de 30 metros quadrados de area.
Esta estrutura € subdividida em quatro regibes conhecidas como regido Sao Paulo,
regido sul, regido central e regido norte. Cada regido tem em torno de 10 a 12 FMGs
e para fazer o GF de cada regido existem gerentes regionais de facilidades ou RFMs
como sao conhecidos. Os quatro gerentes regionais respondem a um gerente de

facilidades da area ou AFM, como é conhecido.

6.2 DIAGNOSTICO DO MERCADO DE GF NO BRASIL

No segundo semestre do ano de 2018 uma equipe composta por funcionarios
da sede da empresa nos Estados Unidos e alguns funcionarios da empresa no Brasil
visitaram alguns empreendimentos como outras entidades religiosas para verificar
como fazem o GF em suas propriedades e foram ouvidos a respeito do mercado
brasileiro de GF para se entender qual seria a melhor forma de reestruturar o GF da
empresa no Brasil.

Durante o diagnostico feito por esta equipe notou-se que o Brasil apresenta,
além de um territério extenso, uma disparidade de areas bem desenvolvidas em GF e
outras ndo. Logo foi observado que a estrutura implementada na sede da empresa
nos Estados Unidos, o IFM, ndo seria possivel seguir o mesmo modelo no Brasil.

A partir dos estudos de diagnéstico, foram mapeadas todas as regides do

Brasil e chegou-se a seguinte conclusédo conforme ilustrado na Figura 13.
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Figura 13 — Mercado de facilidades no Brasil
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Fonte: Elaboragéo propria.

A partir deste diagnostico de maturidade do mercado de facilidades no Brasil,
chegou-se a conclusédo de que o modelo mais adequado de GF para a reestruturacao
da empresa no Brasil seria um modelo intermediario. Esta nova estrutura de GF
contaria com uma estrutura dedicada de GF chamada de Vendor Management Office
(VMO) que ir4 gerenciar todos os contratos de servicos e todas as ordens de servigcos
geradas pelo cliente, usuario das propriedades da empresa espalhadas por todo o
territorio nacional.

A estrutura dos FM Groups seria continuada, permanecendo apenas a figura
do FM, porém com uma quantidade reduzida deles. Os assistentes administrativos
seriam centralizados na sede da empresa em Sao Paulo, mas agora no VMO, também
estariam com uma estrutura reduzida, pois muitos dos processos internos seriam
automatizados por meio de softwares de gestao de ordens de servigos e sistemas de
pagamentos online.

Com esta nova estrutura de GF criada por meio deste estudo de diagnéstico
preliminar, implementou-se a nova estrutura de GF em julho de 2019 em dois estados
brasileiros, Pernambuco e Paraiba, onde fez-se um piloto para testar esta nova

estrutura de GF mostrada na Figura 14.
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Figura 14 — Novo modelo de Gerenciamento de Facilidades

Novo Modelo O&M

"~ RFMCentral | RFM Sul | RFMNorte [ VMo

ministra

Administragdo dos contratos

de Facilities
Recebe as demandas do
cliente e distribui para as
empresas dos contratos

Fonte: Elaboragéo propria.

Com base nesta nova estrutura de GF, pretende-se aplicar a metodologia de
andlise de gaps para verificar se esta nova estrutura segue as diretrizes da norma
NBR ISO 41001:2020 como forma de identificar quais processos estejam conforme a
norma e quais nao estdo em conformidade, apontando assim 0s ajustes necessarios
para que o sistema de GF fique dentro da norma NBR I1SO 41001:2020.

6.3 APLICANDO A METODOLOGIA DE ANALISE DE GAPS NO ESTUDO DE
CASO

A primeira etapa da analise de gaps €, com base nesta nova estrutura de GF,
preencher a tabelas de andlise de gaps listadas no Anexo 2 e verificar quais pontos
atendem e quais ndo atendem a norma NBR ISO 41001:2020. Depois, transferir para
a Tabela 13, que fornecera o diagnéstico por meio de uma pontuag¢éo de 0 a 100,
onde os pontos do sistema de GF que néo estdo em conformidade ficardo visiveis,
podendo assim apontar 0s ajustes necessarios para que o sistema de GF fique dentro
da norma NBR ISO 41001:2020.
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Aplicando as tabelas do Anexo 2 de diagndstico do sistema de GF existente
conforme a norma NBR ISO 41001:2020 no modelo de GF desta empresa neste
estudo de caso temos o seguinte resultado ilustrado na Tabela 13.

O autor preencheu as tabelas de andlises de gaps do Anexo 2 mediante
consultas as informacdes e documentos internos da empresa do estudo de caso.

Os resultados das tabelas do Anexo 2 aplicadas no estudo de caso estéo
apresentadas no Anexo 3.

Esta avaliacdo seguindo os critérios da norma NBR ISO 41001:2020 permitiu
ao GF identificar como esta o seu sistema de GF e quais 0s gaps encontrados. A partir
desta analise, o processo de acertos no seu sistema de GF pode ser iniciado e
consequentemente 0s processos nao conformes podem ser corrigidos, para que
possa entao obter a certificacdo para a norma NBR ISO 41001:2020.

Para uma analise mais técnica recomenda-se a contratacdo de 6rgaos de
certificacdo, que realizardo uma varredura mais profunda na organizacdo, pois o
objetivo deste trabalho foi de colaborar com uma autoavaliagdo do sistema existente
de GF.



Tabela 7 — Resultado da aplicacdo da analise de gaps no estudo de caso

Reqguisitos da Norma NBR ISO 41001:2020

Resultado

CONTEXTO DA ORGAMNIZAGCAD

Entender a organizagdo e contexto 9
Entender as necessidades e expectativas das partes interessadas 9
Ha um escopo do sistema de GF b=
Sistema de GF 9

TOTAL 36

LIDERAMCA

Lideranga e comprometimento 9
Politica 9
Fungoes, Responsabilidades b=
Autoridades aorganizacionais 9
TOTAL 36
. PESO 125 |
PLAMNMEJAMENTO
Acdes para tratar riscos e oportunidades 3
Objetivos de GF e Planejamento para alcancga-los b=
TOTAL 12
. PESO 125 |
SUPORTE
Recursos 9
Competéncias 9
Conscientizagdo 3
Comunicagio 3
Conhecimento Organizacional 9
TOTAL 33

INFORMAGADO DOCUMENTADA

Generalidades 9
Gerar e Atualizar Informagoes 3
Controle de informagdo documentada 9
Requisitos de Informagdes e dados de GF 9
TOTAL 30
. PESO 125 |
OPERAGAO
Planejamento e controle operacional 9
Coordenagdo com as partes interessadas 9
Integracdo de Servigos 9
TOTAL 27

A\."AI.IA'I;'.E;O DE DESEMPEMNHO

Monitoramento, Medigdo, Analise e Avaliacido 9
Auditoria Interna 5
Revisdo de Gestido 9

TOTAL 23

MELHORIA

Mio Conformidade e agdo corretiva 9
mMelhoria Continua 5
Acdes Preventivas 9

TOTAL 23

SCORE FINAL

78,57

Fonte: Elaboracéo propria.
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O Grafico 2 representa um retrato do status atual do sistema de GF da

organizacédo do estudo de caso realizado.

Grafico 2 — Diagndstico do sistema de GF do estudo de caso

Resultado do gap andlise

Contexto da Organizagdo

Melhoria Lideranga

Avaliagdo de desempenho Planejamento

Operagdo Suporte

Fonte: Elaboragéo propria.

A partir dessa verificacdo feita nas tabelas de analise de gaps informadas no
Anexo 3, percebe-se que ha alguns pontos de preocupacdo nesta nova estrutura de
GF desta organizacdo conforme Tabela 9. A Tabela 10 indica os pontos de nédo

conformidade do sistema de GF analisado neste estudo de caso.
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Tabela 8 — Nao conformidades do estudo de caso

Iltem danorma  Descricdo da norma Situacao atual
6.1 Acbes para tratar riscos e Faltadocumentacéo do processo para tratar
oportunidades 0s riscos e oportunidades e disseminacéo
com todos os envolvidos no sistema de GF
7.3 Conscientizacao Falta documentacdo do processo de

conscientizacédo e disseminag¢do com todos
os envolvidos no sistema de GF

7.4 Comunicacao Falta documentacdo do processo de
comunicacéo e disseminacdo com todos os
envolvidos no sistema de GF

7.5.2 Gerar e atualizar informacdes Falta documentacéo do processo de gerar e
atualizar informagfes e disseminag&do com
todos os envolvidos no sistema de GF

9.2 Auditoria interna Falta documentacdo do processo de
auditoria interna e disseminac¢do com todos
os envolvidos no sistema de GF

10.2 Melhoria continua Falta documentacdo do processo de
melhoria continua e disseminagdo com
todos os envolvidos no sistema de GF

Fonte: Elaboragéo propria.

A partir da definicdo do plano de acdo, é necessario que se estabelecam

prazos e o(s) responsavel(is) para implementa-lo dentro da organizacéo.

6.4 PLANO DE ACAO PARA RESOLUCAO DOS GAPS ENCONTRADOS

Diante da indicacéo feita pelo processo de analise de gaps, um plano de acao
deve ser elaborado para a resolugcéo dos gaps encontrados para que o GF possa estar
em conformidade com a norma NBR ISO 41001:2020 e que possa atingir todos os
objetivos. A alta administracdo deve nomear uma pessoa ou um grupo de pessoas
dentro de sua estrutura para analisar os gaps e iniciar o processo de ajustes.

Deve-se estipular um prazo para que o plano de acéo para a resolugéo dos
pontos levantados na analise de gaps seja elaborado e com etapas de implementacéo
bem definidas, além de verificar a necessidade de desenvolvimento de sistemas ou
de novos processos para ajustar o gerenciamento de facilidades conforme norma NBR
ISO 41001:2020.

A Tabela 11 mostra o plano de agao para tratar todos os gaps encontrados
apos a aplicacdo das tabelas de analise de gaps cujos resultados da aplicacdo no
estudo de caso estao disponiveis no Anexo 3 e desta forma adequar o sistema de GF
a norma NBR 1SO 41001:2020.
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Cada gap encontrado deve ser avaliado envolvendo a alta administracao e

todos os que estédo dentro da estrutura de GF da organizacao.

Tabela 9 — Plano de acéo para correcdo dos gaps

Item da Descricdo da norma Plano de acéo
norma
6.1 Acdes para tratar riscos e Elaborar e documentar os arquivos relacionados

oportunidades

7.3 Conscientizacdo

7.4 Comunicacéo

7.5.2 Gerar e atualizar
informacgdes

9.2 Auditoria interna

10.2 Melhoria continua

aos riscos, como trata-los, considerando como estes
podem alterar durante o tempo, registrando
corretamente, inserindo a data da atividade e
armazenando em um local padronizado dentro do
sistema de GF.

Recomenda-se que seja revisado este ponto
apontado pelo gap analise e documentado com
processos claros e especificos para que o GF
atenda aos objetivos da organizacdo e que seja
disseminado em todas as areas de interesse.
Padronizar e documentar os arquivos relacionados
a um plano de comunicacado para assegurar que 0s
fatos sobre mudancas sejam entendidos
consistentemente registrando corretamente e
inserindo a data da atividade e armazenando em um
local padronizado dentro do sistema de GF.
Elaborar e documentar os arquivos relacionados
para gerar e atualizar informagBes de GF com
identificacdo e descricdo apropriada, formato
apropriado, revisdo e a aprovagdo apropriadas
guanto a conformidade desta adequacéo.

Elaborar e documentar o processo interno de
auditoria para avaliar o sistema de GF e certificar-se
de que existam requisitos de conformidade e
critérios e 0 escopo da auditoria estabelecendo a
frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos
de planejamento e relatérios, os quais devem
considerar a importancia dos processos envolvidos
e os resultados de auditorias anteriores.
Documentar o processo de melhoria continua para
tratar ndo conformidades no sistema de GF, como
avaliar e classificar, como resolvé-las e como
implantar as acdes corretivas.

Fonte: Elaboragéo propria.
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6.5 IMPLEMENTACAO DO PLANO DE ACAO

Dentro deste processo de implementacdo do plano de acdo, o GF deve
estipular um cronograma detalhado com etapas de implementagédo das acdes de
ajustes no gerenciamento de facilidades de modo que os prazos fiquem claros para
0s envolvidos.

No estudo de caso analisado, o plano de acdo elaborado para ajustar os
pontos levantados na analise de gaps ndo sdo complexos, visto que estes ajustes sdo
de ordem documental.

A Tabela 12 ajuda o GF a ter uma visdo dos itens que ndo estdo em
conformidade com a norma NBR ISO 41001:2020 e que sdo necessarias a correcao
ou implementacéo para que o seu sistema de gerenciamento de facilidades esteja em
conformidade com a norma, estando assim elegivel para a adequacao do sistema de
GF.

Observa-se que ha um prazo de inicio de implantacédo de cada gap listado.

Os recursos necessarios para implementar o plano de agéo para ajustar,
manter e melhorar o sistema de FM devem ser determinados e apoiados pela alta
administracdo. A organizacdo pode entdo fornecer, supervisionar e monitorar 0s
recursos usados para atingir os objetivos exigidos do plano de gerenciamento da
instalacdo e, subsequentemente, relatar as descobertas (ATKIN; BROOKS, 2021).

A identificacdo dos gaps permite a empresa criar solucdes, ou pelo menos,
reforcar o controle sobre os aspectos a melhorar. O GF precisara realizar reunides de
reavaliacdo periddicas para que seja feito o acompanhamento adequado das
implantacfes das acdes.

A cada ponto corrigido ou implantado do plano de acéo, o GF deve relatar a
organizagcdo demandante o sucesso e acompanhar e monitorar 0 NOVO Processo e
realizar o PDCA para que seja garantido o pleno funcionamento do ponto
implementado na sua estrutura de GF.

Um relatério final devera ser elaborado com todas as etapas do gap analisado
na estrutura da organizacdo de GF como forma de documentar o processo de

certificacdo do gerenciamento de facilidades perante a norma NBR ISO 41001:2020.



Tabela 10 — Implementacé&o do plano de acao (prazos)

99

ltem da Descricdo da norma
norma

Plano de acéo

Data de Inicio
de
Implantacdo

6.1 Acdes para tratar
riscos e oportunidades

7.3 Conscientizacao

7.4 Comunicacéo

7.5.2 Gerar e atualizar
informacdes

9.2 Auditoria interna

10.2 Melhoria continua

Elaborar e documentar os arquivos
relacionados aos riscos, como trata-los,
considerando como estes podem alterar
durante o tempo, registrando corretamente,
inserindo a data da atividade e armazenando
em um local padronizado dentro do sistema
de GF.

Recomenda-se que seja revisado este ponto
apontado pelo gap analise e documentado
com processos claros e especificos para que
0 GF atenda aos objetivos da organizacédo e
que seja disseminado em todas as areas de
interesse.

Padronizar e documentar o0s arquivos
relacionados a um plano de comunicagdo
para assegurar que os fatos sobre mudancas
sejam entendidos consistentemente
registrando corretamente e inserindo a data
da atividade e armazenando em um local
padronizado dentro do sistema de GF.
Elaborar e documentar os arquivos
relacionados para gerar e atualizar
informacbes de GF com identificacdo e
descricdo apropriada, formato apropriado,
revisdo e a aprovacao apropriadas quanto a
conformidade desta adequacéo.

Elaborar e documentar o processo interno de
auditoria para avaliar o sistema de GF e
certificar-se de que existam requisitos de
conformidade e critérios e 0 escopo da
auditoria  estabelecendo a frequéncia,
métodos, responsabilidades, requisitos de
planejamento e relatdrios, os quais devem
considerar a importadncia dos processos
envolvidos e os resultados de auditorias
anteriores.

Documentar o processo de melhoria continua
para tratar ndo conformidades no sistema de
GF, como avaliar e classificar, como resolvé-
las e como implantar as a¢fes corretivas.

01/01/2022

01/01/2022

01/01/2022

01/01/2022

01/01/2022

01/01/2022

Fonte: Elaboragéo propria.

E necessario desenvolver estratégias para acompanhar a evolucéo geral do

seu plano de acao, bem como definir no cronograma os periodos em que seréo feitas

essa analise e ter um prazo para que o plano de acéo seja concluido.

Uma vez que o plano de acdo é encerrado, as pessoas envolvidas devem

realizar a revisdo de cada ponto implementado e transferir as informacgoes para um

documento que o permita fazer parte do sistema de GF da organizacéo.
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Recomenda-se que estes documentos sejam gerados a partir do plano de
acao implementado, que sejam revisados periodicamente aplicando o PDCA para que
o sistema GF atenda aos objetivos da organizacao e que seja disseminado em todas
as areas de interesse.

Para que a melhoria continua seja eficaz e eficiente, a alta administracéo da
organizacédo do estudo de caso deve elaborar um documento para implementacéo das
melhorias identificadas na anélise de gaps e monitorar os KPIs e SLAs para medir o
desempenho do sistema de GF, além de disseminar em todas as areas de interesse

dentro da organizacéo.

6.6 CONCLUSAO DO ESTUDO DE CASO

A padronizacdo e documentacdo sao essenciais para ndo somente para
identificar os pontos de melhoria no gerenciamento de GF, mas para alcancar os
objetivos da organizagéo.

A nova estrutura de GF implementada tem de fato um grupo de pessoas com
descricdo das funcbes com responsabilidade. Comparado a estrutura original, os
Facilities Management Group deixam de existir, ou seja, 0s escritorios fixos ndo serao
mais necessarios, pois os facilities managers, que sao os “olhos do dono” na nova
estrutura, estardo em constante deslocamento realizando na sua nova funcédo a
auditoria dos contratos de prestacdo de servigos, visitando e fiscalizando os
prestadores de servicos nas propriedades, 0s contratos que antes eram gerenciadas
por cada FMG passam a ser gerenciados pelo VMO e com abrangéncia nacional.
Portanto, a centralizacdo desta documentacao de ajustes do processo do sistema de
GF devera estar bem consolidada conforme descrito na norma NBR 1SO 41001:2020.

Nesta avaliacdo, a metodologia de andlise de gaps realizada despertou um
desejo movido pela administragéo da empresa estudada a ir mais a fundo na avaliagao
do sistema de GF para garantir o aprimoramento dos processos, das atividades
profissionais e humanas, com base nos principios morais, transparentes e éticos, aléem
da conscientizacdo da alta direcdo para uma forma de olhar as questdes econdmicas,
sociais e ambientais, por meio das decisdes a serem tomadas sobre os fatores criticos
de sucesso apresentados neste estudo de caso.

Percebeu-se que no estudo de caso ha uma lacuna entre o nivel tatico e o

nivel operacional, onde é necessério traduzir os objetivos da organiza¢cdo com 0 novo
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modelo de GF para que o nivel operacional possa executar 0s processos e atividades
por meio da implantacdo de recursos capazes de alinhar a equipe operacional de
forma a atender aos objetivos estratégicos da organizacgao.

A aplicacdo das anadlises de gaps permitiu identificar e avaliar algumas
inconformidades do estudo de caso referentes a processos relacionados ao GF
conforme a norma NBR ISO 41001:2020. Uma delas € a questdo dos riscos
envolvendo a terceirizagdo no novo modelo a ser implementado no sistema de GF.
Recomenda-se que seja documentado o plano de acéo para cada risco envolvendo
este tipo de abordagem na terceirizacdo de larga escala, pois o nivel tatico de GF
precisa de fato planejar todas as acdes para tratar esses riscos e oportunidades,
considerando como estes podem se alterar com o tempo.

Contudo, € preciso ter uma estrutura de GF bem organizada capaz de
implementar os pontos que nao estdo em conformidade com a norma NBR ISO
41001:2020. A equipe que compde o nivel tatico precisa de treinamento e alinhamento
com o novo modelo de sistema de GF apresentado no estudo de caso, para isto a
comunicacao € o elemento-chave para o sucesso deste novo modelo de GF.

A analise de gaps identificou este gap da comunicacdo, em que a organizacao
deve determinar a necessidade de comunicacdes internas e externas relevantes ao
sistema de GF. Para que a implantacdo do novo modelo tenha sucesso, 0s prazos de
comunicacdo devem ser realizados com tempo suficiente para que as equipes do nivel
tatico possam entender claramente o seu novo papel dentro do novo sistema de GF.

No estudo de caso realizado, notou-se que a organizacdo demandante fez
uma reestruturacéo no seu sistema de GF com o objetivo de reduzir os custos e esta
reducado podera representar um risco, pois dentro do mercado de facilidades no Brasil,
as empresas procuram cada vez mais terceirizar as atividades que ndo sédo a sua
atividade principal, e com isto tentam reduzir custos operacionais. Isto é uma boa
abordagem desde que se tenha uma estrutura de gerenciamento de facilidades bem
organizada e em conformidade com a norma NBR 1SO 41001:2020.

A reducéao de cerca de 22% do efetivo de GF na nova estrutura pode impactar
diretamente na qualidade dos servicos das empresas terceirizadas, pois a
organizagdo demandante estd focando em uma estrutura centralizada de
gerenciamento de contratos de servicos em facilidades e se esquecendo que além de
gerenciar os contratos como a rotina de recebimento de ordens de servicos,

cronograma de servi¢cos de rotina mensais, faz-se necessario uma estrutura para
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fiscalizar a qualidade dos servicos prestados. Por mais que existam mecanismos
como software de gerenciamento de ordens de servicos para monitorar os KPIs e
SLAs, as inspecdes presenciais de acompanhamento dos servigcos executados sao
essenciais para que as empresas destes contratos saibam que seu servigo esta sendo

fiscalizado e ndo somente monitorado.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O proposito principal de um sistema de GF que atende aos requisitos da
norma NBR ISO 41001:2020 é ajudar a criar uma cultura organizacional que se
envolve em um ciclo continuo de avaliacdo, correcdo e melhoria de processos e
atividades por meio de liderangca e comprometimento gerencial, bem como
conscientizacéo de todos os envolvidos dentro de uma organizacao.

O GF representado por uma abordagem adequada conforme os requisitos da
norma NBR ISO 41001:2020 para o gerenciamento eficiente, efetivo e eficaz do
espaco construido, possibilita tratar de maneira conveniente os novos paradigmas
relativos ao seu uso. Neste contexto, com o atendimento dos requisitos da norma NBR
ISO 41001:2020 sera possivel obter a produtividade desejada nos trabalhos
realizados no ambiente construido.

Com a publicagéo da norma NBR ISO 41001:2020 em abril de 2020, a busca
por adequacao do sistema de GF das empresas que dispdem de uma estrutura interna
de GF se tornara frequente, portanto, esta avaliacdo conforme descrita neste trabalho,
favorece todo o suporte necessario para todos os que pretendem seguir por este
caminho de avaliagcéo, readequacéo e posterior qualificacdo do seu sistema de GF
para a certificacao pela norma NBR ISO 41001:2020.

A metodologia apresentada para uma avaliacdo de um sistema de GF permite
uma analise rapida de qualquer sistema de GF para se verificar seu estado atual
comparando-se com os requisitos da norma NBR 1SO 41001:2020.

Os resultados obtidos durante a aplicacdo das tabelas de analise de gaps no
estudo de caso evidenciaram que a metodologia abordada neste trabalho atingiu as
expectativas e seu objetivo de avaliacdo de sistema de GF conforme os requisitos da
norma NBR 1SO 41001:2020.

Ficou evidente que, para se obter os resultados esperados utilizando-se esta
metodologia de analise de gaps, é necessario que o responsavel pela avalia¢ao utilize
todos os itens da norma NBR I1SO 41001:2020 conforme descritos nas tabelas de
analise de gaps. O Anexo A da norma NBR ISO 41001:2020 fornece mais orientagdes
servindo como como uma ferramenta auxiliar.

Portanto, para o sucesso no mercado de GF é necessario que a organizacao
demandante tenha a sua estrutura de GF solida e dentro dos requisitos da norma NBR
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ISO 41001:2020 que direcionara para uma eficiéncia e produtividade dos recursos
financeiros, bem como a maneira pela qual os processos estardo bem claros e
definidos devido o seu GF e colaborar para que seu sistema de GF esteja preparado
para a certificagao.

Esta metodologia de avaliacdo de sistema de GF permitiu que por meio do
plano de acéo elaborado, um recurso preliminar para apoiar uma analise mais técnica
por meio dos itens da norma NBR ISO 41001:2020 seja realizado por um 06rgéo
certificador.

Recomenda-se que este processo de avaliacdo apresentado neste trabalho
seja repetido periodicamente em sistemas de GF como um ciclo PDCA. Este método
aplicado de forma peridédica pode permitir & organizacdo conseguir reavaliar as
necessidades e seu sistema de GF estar de acordo com os requisitos da norma NBR
ISO 41001:2020.

Com estes resultados obtidos nas analises realizadas é possivel compreender
a capacidade de melhorias e corre¢des que as analises de gaps podem gerar.

Ao ter um sistema de GF normalizado, havera um relacionamento e
alinhamento mais eficaz com a atividade-fim da organizacdo demandante, uma melhor
interpretacdo da estratégia da organizacdo demandante para o GF, um melhor
gerenciamento da organizacdo de GF com uma integracdo estruturada dos servicos

de suporte e prestadores de servico.
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Resultado

Requisitos da Norma MNMBR ISO 41001:2020
COMNTEXTO DA ORGAMNIZAGCAO

Entender a organizacio e contexto 10
Enmtender as necessidades e expectativas das partes interessadas pu]
Ha um escopo do sistema de GF 10
Sistema de GF 10

TOTAL A0

LIDERAMNGA

Lideranga e comprometimento 10
Politica 10
Fungcdes, Responsabilidades 10
Autoridades organizacionais pu]
TOTAL L L]
. PESO_ 125 |
PLAMEJAMENTO
Mohes para tratar riscos e oportunidades 10
Objetivos de GF e Planejamento para alcanga-los pu]
TOTAL 20
- PESO_ 125 |
SUPORTE
Recursos 10
Competé&ncias 10
Conscientizagdo 10
Comunicagio 10
Conmhecimento Organizacional pu]
TOTAL S0

INFORMAGCAO DOCUNMENTADA

Generalidades 10
Gerar e Atualizar Informacgtes pu]
Controle de informacio documentada 10
Requisitos de Informacgdes e dados de GF 10
TOTAL A0
. PEsOo 125
OPERAGAO
Planejamento e controle operacional 10
Coordenacido com as partes interessadas 10
Integragio de Servigos 10
TOTAL 3D

AVALIACAO DE DESEMPENHO

Monitoramento, Medicdo, Andlise e Avaliacgdo hn]
Auditoria Interna 10
Rewvisdo de Gestdo 10

TOTAL 30

MELHORIA

Mo Conformidade e agio corretiva 10
Melhoria Continua 10
MAohes Preventivas 10

TOTAL 30

SCORE FINAL

10026

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - CONTEXTO DA ORGANIZACAO

necessarios e suas interagdes, de acordo com os requisitos deste
documento

Empresa: Sim Data: [Reviszo:
Feito por: Nao Aprovado por:
Item  Requisitos da Norma REREEVE Data Observacéo
4 Contexto da organizagéo O que? Quem? Quando?
4.1 |Entender a organizagdo e seu contexto
A organizagdo deve determinar, demonstrar e documentar questées
411 externas e internas que sejam relevantes ao seu propésito e seus
"™ |objetivos estratégicos, e que afetem a sua capacidade de alcancar
o(s) resultado(s) de seu sistema de GF.
42 Entender as necessidades e expectativas das partes
: interessadas
4.2.1 |As partes interessadas que sdo relevantes ao sistema de GF
4.2.2 |Os requisitos dessas partes interessadas
4.2.3 |As saidas que atenderdo aos requisitos
4.2.4 |As entradas requeridas para alcancar essas saidas
4.2.5 |O processo para manter os requisitos atualizados
4.3 |Determinar o escopo do sistema de GF
431 Ao determinar este escopo, a organizagao deve considerar as
"7 |questdes externas e internas referidas em 4.1;
Ao determinar este escopo, a organizagao deve considerar 0s
432 A )
requisitos referidos em 4.2
Ao determinar este escopo, a organizagao deve considerar a
4.3.3 |interagdo com outros sistemas de gestdo, se utilizados, e os
recursos para atender aos requisitos
4.4 |Sistema de GF
A organizagéo deve estabelecer, implementar, manter e melhorar
441 continuamente um sistema de GF, incluindo os processos

Comentarios e Observagdes:

Fonte: Elaboragé&o propria.



Tabela 13 — Diagndstico de verificacdo dos itens da norma NBR 1SO 41001:2020 — Lideranca

109

ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - LIDERANCA

alinhada com a abordagem da organizacao para gerenciar riscos

Empresa; Sim Data: [Reviszo:
Feito por: Nao Aprovado por:
Item  Requisitos da Norma Responsavel Data Observagéo
5 |Lideranca O que? Quem? Quando?
Lideranca e comprometimento
51 A alta direao da organizagéo deve demonstrar lideranca e
comprometimento em relag&o ao sistema de GF:
511 assegurando que a politica de GF e os objetivos de GF séo estabelecidos
" e sdo compativeis com a diregdo estratégica da organizagdo demandante
512 assegurando a integragéo e o suporte dos requisitos do sistema de GF
"= |nos processos de negécios da organizagdo
513 assegurando que 0S recursos necessarios para o sistema de GF estéo
=% |disponiveis
514 comunicando a importancia de um sistema de GF efetivo e da
""" |conformidade com os requisitos do sistema de GF;
5.1.5 | comunicando-se com a alta direc&o da organizagéo demandante
516 assegurando que o sistema de GF alcance o(s) resultado(s) pretendido(s)
"7 |conforme aqui documentado
direcionando e apoiando as pessoas para contribuir com a efetividade do
517 |
sistema de GF
5.1.8 |coordenando e colaborando interdepartamentalmente
promovendo a melhoria continua em inovagéo, comunicagéo, motivagao,
5.1.9 |integragéo funcional cruzada, apoio dos objetivos da organizagéo e gestao
responsavel
apoiar outras fungdes de gestéo relevantes para demonstrar a sua
5.1.10 | ; ) "
lideranca quando for aplicada nas suas areas de responsabilidade
5111 assegurar que a ahordagem utilizada para gerenciar riscos em GF esteja

Fonte: Elaboragé&o propria.
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Empresa:

Data:

Reviséo:

52

Feito por:

Requisitos da Norma

Politica
A alta direcéo deve estabelecer uma politica de GF que:

Aprovado por:

Responsavel

Data

Observacao

521

seja apropriada ao propésito da organizagéo

522

forneca uma estrutura para definir os objetivos de GF

523

assegure a gestao de riscos

524

inclua um comprometimento para atender aos requisitos aplicaveis

525

inclua um comprometimento com a melhoria continua do sistema de GF

526

seja endossada pela alta diregdo ou por um responsawel-chave da
organizagdo demandante

527

corresponda as caracterfsticas e requisitos da organizagdo demandante

528

considere as caracteristicas e requisitos dos usudrios da instalagéo e da
prépria instalacdo

529

enfatize como ela responde as questdes apropriadas ao contexto local

A politica de GF deve:

5210

estar disponivel como informag&o documentada

5211

ser comunicada regularmente dentro da organizagdo e com outras partes
interessadas

5212

estar disponivel as partes interessadas, conforme apropriado

5213

ser consistente e estar integrada com outras politicas organizacionais
relevantes

5214

ser consistente com o plano organizacional

5215

ser apropriada a natureza e escala da organizagao e suas operages

5216

ser implementada, revisada periodicamente e reportada a alta diregéo e,
Se requerido, atualizada

Fonte: Elaboragéo propria.
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Empresa:

Data:

|Reviséo:

Item

513

Feito por:

Requisitos da Norma

Funcdes, responsabilidades e autoridades organizacionais

A alta diregdo deve assegurar que as responsabilidades e
autoridades para fungdes relevantes sejam atribuidas e
comunicadas dentro da organizacdo.

A alta direcéo deve atribuir a responsabilidade e autoridade para:

Aprovado por:

Responsavel

Data Observacao

531

assegurar que o sistema de GF esta em conformidade com os requisitos
deste documento;

532

assegurar que as politicas e objetivos s&o estabelecidos para o sistema
de GF e sdo compativeis com a direcdo estratégica da organizacao;

533

reportar sobre o desempenho do sistema de GF a alta diregéo;

534

assegurar que o processo de GF esté estabelecido e é compativel com a
politica de GF e objetivos de GF;

535

estabelecer e atualizar o plano de GF;

5.3.6

assegurar que os sistemas de gestao, procedimentos e qualquer cadeia
de suprimentos utilizados suportam totalmente a entrega dos objetivos de
GF;

5.3.7

assegurar a conformidade, robustez, adequacdo e efetividade do sistema
de GF;

538

assegurar que as estratégias de fornecimento suportam o sistema de GF;

539

estabelecer, revisar, reportar e atualizar o sistema de GF.

Comentarios e Observacdes:

Fonte: Elaboragé&o propria.
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Tabela 15 — Diagndstico de verificacdo dos itens da norma NBR 1SO 41001:2020 — Planejamento

Item Requisitos da Norma Responsavel Observagao

6.1.1 dar garantia que o sistema de GF possa alcancar o(s) resultado(s)
o pretendido(s);

6.1.2 |evitar ou reduzir efeitos indesejados;

6.1.3 |assegurar a continuidade dos negécios e a preparagao para emergéncias;

6.1.4 | alcancar a melhoria continua.

acOes para tratar esses riscos e oportunidades, considerando como esses
riscos e oportunidades podem se alterar com o tempo;

como integrar e implementar as acdes em seus processos do sistema de
GF;

6.1.7 [como avaliar a efetividade dessas agoes.

6.2.1 os objetivos de FM devem ser consistentes e alinhados com os objetivos

6.2.2 |ser consistentes com a politica de GF;

6.2.3 |ser mensuraweis (se praticavel) sem custo ou documentag&o em excesso;

6.2.4 [ser i e atuali utili os critérios determinados em 4.2;
6.2.5 i os isi i

6.2.6 |ser monitorados;

6.2.7 |ser comunicados as partes interessadas relevantes;

6.2.8 |ser revisados e atualizados conforme apropriado.

6.2.9 |o que sera feito;

6.2.10 |quais recursos e seréo
6.2.11 |quem sera o responsavel;
6.2.12 |como os resultados serdo avaliados;

horizontes de planej; i com a ol
para a entrega completa e efetividade

Comentarios e Observagdes:

6.2.13

Fonte: Elaboracéo propria.
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - SUPORTE

Empresa: Sim Data: |Revisao:
Feito por: Néo Aprovado por:
Requisitos da Norma Responsavel Data Observacéo
7 Suporte O que? Quem? Quando?
7.1 |Recursos
711 A organizagdo deve determinar e prover os recursos necessarios para o estabelecimento,
=" |implementagdo, manutengdo e melhoria continua do sistema de GF.
A organizagdo deve fornecer, supenisionar conforme necessario e monitorar os recursos
7.1.2 |utilizados na implementagéo das atividades requeridas para alcangar os objetivos do(s)
plano(s) de GF.
7.2 |Competéncia
A organizagéo deve:
721 determinar a competéncia necesséria da(s) pessoa(s) (ou entidades) que realizam o
=7 |trabalho sob seu controle que afeta o seu desempenho de GF;
729 assegurar que essas pessoas sejam competentes com base na educagéo, treinamento
=" |elou experiéncia apropriados;
quando aplicavel, tomar medidas para adquirir a competéncia necessaria, manter a
7.2.3 |educacdo, treinamento e certificagdes de forma continua e avaliar a efetividade das
medidas tomadas;
7.2.4 |assegurar que as competéncias estejam alinhadas com o contexto local aplicavel;
7.2.5 |reter as informacdes documentadas apropriadas como evidéncia da competéncia;
7.2.6 |planejar recursos futuros e requisitos de longo prazo.
7.3 |Conscientizagdo
As pessoas ou entidades que realizam trabalho sob o controle da organizagédo
devem estar cientes:
7.3.1 |dapolitica de GF;
7.3.2 |dos objetivos estratégicos, saidas e resultados desejados da organizagéo;
da sua contribui¢do para a efetividade do sistema de GF, incluindo os beneficios de
733 . .
melhoria de desempenho de GF;
7.3.4 |das implicacdes de ndo conformidade com os requisitos do sistema de GF
7.4 |Comunicagdo
A organizacdo deve determinar a necessidade de comunicacdes internas e
externas relevantes ao sistema de GF, incluindo:
7.4.1 |sobre quais informagdes ela comunicara;
7.4.2 |oporqué de as informagdes precisarem ser comunicadas;
7.4.3 |quando comunicar;
7.4.4 |com quem comunicar;
7.45 |como comunicar;
7.4.6 |como monitorar a efetividade das comunicagdes

Fonte: Elaboragéo propria.
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Empresa:

Data:

|Revisao:

Feito por:

Requisitos da Norma

Aprovado por:

Responsavel Data

Observacao

7.5 |Informacdo Documentada
751 Generalidades
= |0 sistema de GF da organizacédo deve incluir:
7.5.2.1 |informagdes documentadas requeridas por este documento;
informagdes documentadas determinadas pela organizacéo como sendo necessérias
7522 iy )
para a efetividade do sistema de GF.
A extensdo da informacdo documentada para um sistema de GF pode diferir de
uma organizac¢ao para outra devido:
7.5.2.3 |ao tamanho da organizag&o e seu tipo de atividades, processos, produtos e senigos;
7.5.2.4 |a complexidade dos processos e suas interagdes;
7.5.2.5 |a competéncia das pessoas.
7.5.2 |Gerar e atualizar informagdes
Ao gerar e atualizar informagdes documentadas, a organizacéo deve assegurar:
7521 a identificacdo e a descrig&o apropriadas (por exemplo, titulo, data, autor ou nimero de
= |referéncia);
7522 o formato apropriado (por exemplo, idioma, vers&o do software, gréaficos) e midia (por
""" lexemplo, papel, meio eletronico);
7.5.2.3 |arevisdo e a aprovacéo apropriadas quanto a conformidade e adequag&o.
7.5.3 |Controle de Informagdo documentada
As informacdes documentadas requeridas pelo sistema de GF e por este
documento devem ser controladas para assegurar que elas:
7531 estejam disponiveis e sejam adequadas para uso, onde e quando elas forem
77" |necessarias;
estejam adequadamente protegidas (por exemplo, por perda de confidencialidade, uso
7532 (" ) )
impréprio ou perda de integridade).
Para o controle de informacoes documentadas, a organizacgéo deve tratar das
seguintes atividades, conforme aplicavel:
7.5.3.3 |nivel de informagdes requeridas para apoiar os objetivos da organizagdo demandante;
7.5.3.4 |requisitos de governanca das informagdes;
7.5.3.5 |distribuigao, acesso, recuperagéo e uso;
7536 armazenamento e presenvagdo, incluindo a preservagéo da legibilidade (ou seja,
" |suficientemente clara para leitura);
7.5.3.7 [controle de mudangas (por exemplo, controle de vers&o);
7.5.3.8 [retencéo e disposicéo;
7.5.3.9 |prevencao do uso ndo intencional de informagdes obsoletas;
7.5.3.10 |protegdo das informaces documentadas e dados.
As informacdes documentadas de origem externa determinadas pela organizacéo como
arias para o planej ) e operagdo do sistema de GF devem ser identificadas,
Nota |conforme apropriado, e controladas. O acesso pode implicar uma decisao em relagdo a

permiss&o para visualizar somente as informacdes documentadas ou a permissao e

autoridade para visualizar e alterar as informacdes documentadas.

Fonte: Elaboragé&o propria.
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Empresa:

Data:

Revisdo:

Item
754

Feito por:

Requisitos da Norma
Requisitos de informacdes e dados de GF

Aprovado por:

Responsavel

Data

Observagao

A organizagdo deve determinar seus requisitos de informacdes para suportar seu
sistema de GF e o alcance de seus objetivos organizacionais. Ao fazer isso:

7541

a organizagéo deve considerar as fungdes e as responsabilidades de GF;

7542

a organizacéo dewve considerar os processos, 0s procedimentos e as atividades de GF;

7543

a organizagdo deve considerar a significancia dos riscos identificados;

7544

a organizagéo deve considerar a troca de informagdes com suas partes interessadas,
incluindo os prestadores de senicos;

7545

a organizagéo dewe considerar o impacto da qualidade, disponibilidade e gestao das
informagdes na tomada de decis&o organizacional;

7546

a organizacéo deve determina os atributos dos dados identificados;

7547

a organizagéo deve determina a qualidade dos dados identificados;

7548

a organizagéo deve determina como e quando os dados s&o coletados, analisados e
avaliados:

7549

a organizagéo dewe especificar, implementar e manter processos para gerenciar suas
informacdes e dados;

754.10

a organizacéo deve determinar os requisitos para alinhamento da terminologia financeira
e nao financeira relevante para a gestao de ativos em toda a organizagéo;

75411

a organizacéo dewve assegurar que haja consisténcia e rastreabilidade entre as
informacdes e dados financeiros e técnicos e outras informacdes e dados ndo financeiros
relevantes, na medida do necessario para atender aos requisitos aplicaveis, considerando
0s requisitos das suas partes interessadas e os objetivos organizacionais

Conhecimento organizacional

7551

A organizagdo deve determinar o conhecimento necessario para a operagéo de
seus processos e para alcancar a conformidade de produtos e servigos. Este
conhecimento deve ser mantido e disponibilizado na medida do necessério. Ao
tratar das necessidades de mudanca e tendéncias, a organizacédo deve
considerar seu conhecimento atual e determinar como adquirir ou acessar
qualquer conhecimento adicional necessério e atualizagdes requeridas.

Comentarios e Observagdes:

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE DE GAPS NBR IS0 41001:2020 - OPERACAQ

assegurar a entrega efetiva e eficiente de senvicos de GF.

Empresa: Sim Data: | Revisdo:
Feito por: Nao Aprovado por:
Requisitos da Norma Responsével  Data Observacao
8  |Operagdo 0 que? Quem? Quando?
Planejamento e controle operacional
8.1 |Aorganizacdo deve planejar, implementar e controlar os processos
necessarios para atender aos requisitos e implementar as agdes
determinadas em 6.1 (ver também 6.2, Secdes 9 e 10):
8.1.1 |estabelecendo critérios para os processos;
8.1.2 | implementando controle dos processos de acordo com os critérios;
Convém que 0s processos operacionais documentados incluam:
8.1.3 |gestdo de relacionamento;
8.1.4 | gestdo de recursos, incluindo planejamento de capacidade;
8.1.5 |declaracdes e acordos de nivel de senico;
8.1.6 |gestdo de projetos.
A organizagéo deve controlar as mudangas planejadas e revisar as
consequéncias das mudancas ndo intencionais, tomando medidas para mitigar
quaisquer efeitos adversos, conforme necessario e deve assegurar que os
processos sejam controlados.
8.2 |Coordenacéo com as partes interessadas
821 A organizagéo dewe gerenciar relacionamentos com 0s usuarios finais e outras
"7 |partes interessadas
8.3 |Integragdo de servicos
831 A organizagéo deve demonstrar que as fungdes de GF estejam integradas para

Comentdrios e Observagdes:

Fonte: Elaboragéo propria.
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Tabela 20 — Diagndstico de verificacdo dos itens da norma NBR ISO 41001:2020 — Avaliacao de Desempenho — parte 1
ANALISE DE GAPS NBR 1SO 41001:2020 - AVALIACAO DE DESEMPENHO

Empresa: Sim Data: |Reviséo:

Feito por: Nao Aprovado por:

Requisitos da Norma Responsdvel  Data Observacéo
9  [Avaliagdo de desempenho 0 que? Quem? Quando?

Monitoramento, medicdo, analise e avaliagdo

0.1 |Aorganizacdo deve determinar o escopo dos servigos de GF a serem
monitorados de acordo com 4.3.
A organizacdo deve determinar:

9.1.1 |orelacionamento de objetivos estratégicos;

o desempenho de GF, incluindo critérios de desempenho financeiros e ndo
financeiros para a efetiidade deste documento;

9.1.3 |os dados para estabelecer o desempenho minimo;

9.1.4 |o que precisa ser monitorado e medido;

0s métodos para monitoramento, medi¢ao, andlise e avaliagéo, conforme aplicavel,

9.15 P
para assegurar resultados validos;

9.1.6 |quando o monitoramento e a medig&o devem ser realizados;

9.1.7 |quando os resultados do monitoramento e medicdo devem ser analisados e avaliados.

A organizacéo dewe reter informag@es documentadas apropriadas como evidéncia dos
resultados. A organizacéo deve avaliar o desempenho e a efetiidade do sistema de
FM. A organizagéo deve criar uma estrutura ao seu redor para organizar e reportar seu
desempenho.

9.2 |Auditoria interna

A organizacéo deve realizar auditorias internas em intervalos planejados para
prover informagdes sobre se o sistema de GF:

planejar, estabelecer, implementar e manter programa(s) de auditoria, incluindo a
9211 frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos de planejamento e relatérios, a
"= |qual deve considerar a importancia dos processos envohidos e os resultados de
auditorias anteriores;

9.2.1.2 |definir os critérios e o escopo da auditoria para cada auditoria;

selecionar auditores e conduzir auditorias para assegurar a objetividade e a
92,13 [Poecne tora
imparcialidade do processo de auditoria;

9.2.1.4 |assegurar que os resultados das auditorias sejam reportados a diregao relevante;

9215

reter informagdes documentadas como evidéncia da implementag&o do programa de
auditoria e dos resultados da auditoria.

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE DE GAPS NBR ISO 41001:2020 - AVALIACAO DE DESEMPENHO

Empresa:

Sim | |Data:

|Reviséo:

Feito por:

Requisitos da Norma

N&o Aprovado por:
Score Acéao

Responsavel Data Observacao

9.3 |Revisdo de gestdo
A alta direcdo da organizacéao deve revisar o sistema de GF da organizagéo,
em intervalos planejados, para assegurar a sua continua conformidade,
adequacéo e efetividade. A revisdo de gestdo deve incluir consideracao
sobre:
9.3.1 |[status das agdes de revisdes de gestdo anteriores;
9.3.2 [mudancas em questdes externas e internas que s&o relevantes ao sistema de GF;
Informagdes do desempenho de GF, incluindo tendéncias em:
9.3.3 [ndo conformidades e agdes corretivas;
9.3.4 [resultados de monitoramento e medig&o para atividades de GF rotineiras
9.3.5 |[resultados de monitoramento e medic&o para atividades de GF néo rotineiras;
9.3.6 |[resultados de auditoria;
A revisdo de gestdo deve incluir consideracéo sobre:
9.3.7 |oportunidades para melhoria continua;
938 oportunidades para melhoria do senico, reducéo de custos ou melhorias no
T desempenho ambiental e desempenho social;
9.3.9 [mudancas no perfil de risco, opgdes ou metodologias de entrega de senigos
Os resultados da revisao de gestdo devem incluir decisdes relacionadas as
oportunidades de melhoria continua e qualquer necessidade de mudancas no
sistema de FM, incluindo:
9.3.10 |variacdes no escopo do sistema de GF;
9.3.11 |melhoria da efetividade do sistema de GF;
9312 modificagéo de procedimentos e controles para responder a eventos internos ou
o externos que possam impactar o sistema de GF.
incluindo mudancas para:
9.3.13 |requisitos comerciais e operacionais
9.3.14 |condigBes e processos operacionais
9.3.15 |obrigacdes contratuais;
9.3.16 [niveis de risco e/ou critérios para aceitagéo de riscos;
9.3.17 |necessidades de recursos
9.3.18 |requisitos de financiamento e orgamento;
Os resultados da revisao de gestdo devem incluir decisdes relacionadas as
oportunidades de melhoria continua e qualquer necessidade de mudancgas no
sistema de GF, incluindo:
9.3.19 |como a efetividade dos controles é medida
A organizacéo deve reter informagdes documentadas como evidéncia dos
resultados das revisdes realizadas pela direcéo. A organizagéo deve:
9.3.20 comunicar os resultados da revisdo realizada pela diregdo as partes interessadas
o~ relevantes;
9.3.21 |tomar medidas apropriadas relacionadas a esses resultados.

Comentarios e Observagdes:

Fonte: Elaboragé&o propria.
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Tabela 22 — Diagndstico de verificacdo dos itens da norma NBR 1SO 41001:2020 — Melhoria

Requisitos da Norma Score Acéo Responsavel Data Observacao

reagir & ndo conformidade e, conforme aplicavel e tomar medidas
para controlé-la e corrigi-la

reagir & ndo conformidade e, conforme aplicavel e tratar das
consequéncias;

Avaliar a necessidade de medidas para eliminar a(s) causa(s) da
10.1.3 [n&o conformidade a fim de que ela ndo ocorra novamente ou ocorra
em outro lugar:
10.1.4 [revisando a ndo conformidade;

10.1.1

10.1.2

10.1.5 [determinando as causas da nao conformidade;

determinando se ndo conformidades similares existem ou poderiam
potencialmente ocorrer
10.1.7 |implementar qualguer medida necessaria

10.1.8 [revisar a efetividade de qualquer ag&o corretiva tomada
10.1.9 [efetuar mudangas no sistema de GF, se necessario;

10.1.6

comunicar a ndo conformidade e a agdo corretiva tomada para as
partes interessadas relevantes.

10.1.10

da natureza das n&o conformidades e quaisquer agdes

10.1.11 subsequentes tomadas;

10.1.12 |dos resultados de qualquer agdo corretiva.

Comentéarios e Observagdes:

Fonte: Elaboracéo propria.



120

ANEXO 3

Tabela 23 — Diagndstico de verificacdo dos itens da norma NBR 1SO 41001:2020 do estudo de caso — Contexto da organizacao

Requisitos da Norma Responsavel Observagao

A organizacdo deve determinar, demonstrar e documentar questoes
externas e internas que sejam relevantes ao seu propdsito e seus

objetivos estratégicos, e que afetem a sua capacidade de alcancar
o(s) resultado(s) de seu sistema de GF.

411 9 Preparar documentagdo para certificacdo |Alta Geréncia de GF |A definir

4.2.1 |As partes interessadas que séo relevantes ao sistema de GF 9 Preparar documentag&o para certificacdo [Alta Geréncia de GF |A definir
4.2.2 |Os requisitos dessas partes interessadas 9 Preparar documentagéo para certificacdo |Alta Geréncia de GF |A definir
4.2.3 |As saidas que atenderao aos requisitos 9 Preparar documentagéo para certificacdo |Alta Geréncia de GF |A definir
4.2.4 |As entradas requeridas para alcangar essas saidas 9 Preparar documentagdo para certificacdo [Alta Geréncia de GF |A definir
4.25 |0 processo para manter os requisitos atualizados 9 Preparar documentagdo para certificacdo |Alta Geréncia de GF |A definir

Ao determinar este escopo, a organizag&o deve considerar as

431 questdes extemas e intemas referidas em 4.1: 9 Preparar documentag&o para certificagcdo |Alta Geréncia de GF |A definir
Ao determinar este escopo, a organizagdo deve considerar os ~ . ~ A -

432 requisitos referidos em 4,2 9 Preparar documentagéo para certificacdo |Alta Geréncia de GF |A definir
Ao determinar este escopo, a organizagéo deve considerar a

4.3.3 |interagdo com outros sistemas de gestdo, se utilizados, e os 9 Preparar documentagdo para certificacdo [Alta Geréncia de GF |A definir

recursos para atender aos requisitos

A organizagdo deve estabelecer, implementar, manter e melhorar
441 continuan_1ente um s_istema de GF, incluindo os proces_so_s

"7 [necessarios e suas interages, de acordo com os requisitos deste
documento

9 Preparar documentag&o para certificacdo [Alta Geréncia de GF |A definir

Comentarios e Observacdes:

Fonte: Elaboracéo propria.
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - LIDERANCA

Fonte: Elaboragéo propria.

Empresa; Sim Data: [Revisao:
Feito por: Néo Aprovado por:
Item  Requisitos da Norma Responsavel Data Observacdo
5 |Lideranga 8,11 |[Oque? Quem? Quando?
Lideranca e comprometimento
51 A alta direcdo da organizagdo deve demonstrar lideranca e
comprometimento em relagéo ao sistema de GF:
511 ass~egurand0 gug a polmca‘ de E;F e0s (,)bljetwos de GF sa? estabelecidos Analisar informages fqltgntes e documentar Alta Geréncia de GF |A defini
e sdo compativeis com a diregdo estratégica da organizag&o demandante de acordo com os requisitos da norma
assegurando a integracéo e o suporte dos requisitos do sistema de GF Analisar informagdes faltantes e documentar . '
512 g g pore ¢os req 0cs al Alta Geréncia de GF |A definir
nos processos de negdcios da organizagéo de acordo com os requisitos da norma
assegurando que 0s recursos necessarios para o sistema de GF estéo Analisar informagdes faltantes e documentar . !
513 [Fooduenoq P oes lat Alta Geréncia de GF |A definir
disponiveis de acordo com os requisitos da norma
514 comunlgando a mportanug Qe um 5|§tema de GF efetivo e da Analisar informages fa]tgntes e documentar Alta Geréncia de GF |A defini
conformidade com os requisitos do sistema de GF; de acordo com os requisitos da norma
5.1.5 |comunicando-se com a alta diregéo da organizagéo demandante Analisat informages fa]tgntes e documentar Alta Geréncia de GF |A definir
de acordo com s requisitos da norma
516 assegurando gue 0 sistema de GF alcance o(s) resultado(s) pretendido(s) Analisar informages fa]tgntes e documentar Alta Geréncia de GF |A defini
conforme aqui documentado de acordo com os requisitos da norma
517 d!remonando e apoiando as pessoas para contribuir com a efetividade do Analisar informages fqltgntes e documentar Alta Geréncia de GF |A defini
sistema de GF de acordo com os requisitos da norma
5.1.8 |coordenando e colaborando interdepartamentalmente Analisa inormagdes fa]tgntes e documentar Alta Geréncia de GF [A definir
de acordo com os requisitos da norma
promovendo a melhoria continua em inovagéo, comunicagao, motivagéo, — N
: U ! - o . Analisar informagdes faltantes e documentar . !
5.1.9 [integracdo funcional cruzada, apoio dos objetivos da organizagdo e gestao - Alta Geréncia de GF [A definir
. de acordo com os requisitos da norma
responsével
5110 §p0|ar outras funcdes dg gestéo relevant,es para demonstrar g sua Analisar informages fa]tgntes e documentar Alta Geréncia de GF |A defini
lideranca quando for aplicada nas suas areas de responsabilidade de acordo com os requisitos da norma
5111 a§segurar que a ahordagem ut|||zad§ par? gerenciar nscps gm GF esteja Analisar informagdes fa]tgntes e documentar Alta Geréncia de GF |A defini
alinhada com a abordagem da organizag&o para gerenciar riscos de acordo com os requisitos da norma
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - LIDERANCA
Empresa: Sim Data: |Reviséo:
Feito por: Ndo Aprovado por:
Requisitos da Norma Responsdvel Data Observagéo
52 Politica
~ |Aalta direcdo deve estabelecer uma politica de GF que:
5.2.1 |seja apropriada ao propdsito da organizagéo 9 Preparar documentagdo para certificagdo  |Alta Geréncia de GF |A definir
5.2.2 |fomega uma estrutura para definir os objetivos de GF 9 Preparar documentacdo para certificagdo ~ |Alta Geréncia de GF |A definir
5.2.3 |assegure a gestdo de riscos 9 Preparar documentagdo para certificacdo  |Alta Geréncia de GF [A definir
5.2.4 |inclua um comprometimento para atender aos requisitos aplicaveis 9 Preparar documentagdo para certificacdo  |Alta Geréncia de GF [A definir
5.2.5 |inclua um comprometimento com a melhoria continua do sistema de GF 9 Preparar documentacdo para certificagdo ~ |Alta Geréncia de GF |A definir
526 sepa gndo§sada pela.aa iregao ou por um responsalelchiae da 9 Preparar documentacdo para certificagdo  |Alta Geréncia de GF |A definir
organizagdo demandante
5.2.7 |corresponda as caracterfsticas e requisitos da organizagdo demandante 9 Preparar documentacdo para certificagio  |Alta Geréncia de GF |A definir
528 Co,n S|lde're ® ca~racter|st|cas e requisios dos usudios dainstalacao e ca 9 Preparar documentagdo para cerfifcagdo  |Alta Geréncia de GF |A definir
propria instalagdo
5.2.9 |enfatize como ela responde as questdes apropriadas ao contexto local 9 Preparar documentacdo para certificagdo ~ |Alta Geréncia de GF |A definir
A poltica de GF deve; 9 Preparar documentagdo para certificagio ~ |Alta Geréncia de GF |A definir
5.2.10 |estar disponivel como informagéo documentada 9 Preparar documentagdo para certificacdo  |Alta Geréncia de GF [A definir
ser comunicada regularmente dentro da organizag&o e com outras partes T - '
5211 | k s P 9 |Preparar documentacdo para certificago  [Alta Geréncia de GF |A definir
interessadas
5.2.12 |estar disponivel as partes interessadas, conforme apropriado 9 Preparar documentacdo para certificagdo  |Alta Geréncia de GF |A definir
Ser consistente e estar integrada com outras politicas organizacionais I - '
5213 relevantes ’ P g 9 Preparar documentacdo para certificacdo ~ |Alta Geréncia de GF [A definir
5.2.14 |ser consistente com o plano organizacional 9 Preparar documentacdo para certificagio  |Alta Geréncia de GF |A definir
5.2.15 | ser apropriada a natureza e escala da organizagao e suas operagdes 9 Preparar documentagdo para certificagdo  |Alta Geréncia de GF [A definir
ser implementada, revisada periodicamente e reportada  alta direcdo e, « .- - '
5.2.16 mpe . pencd P e 9 |Preparar documentagdo para certificacdo  |Alta Geréncia de GF |A definir
se requerido, atualizada

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - LIDERANCA

Empresa: Sim Data: | Reviséo:
Feito por: Néo Aprovado por:

Item  Requisitos da Norma Responsavel Data Observacéo
Funcdes, responsabilidades e autoridades organizacionais
A alta direcéo deve assegurar que as responsabilidades e

53 lautoridades para func@es relevantes sejam atribuidas e
comunicadas dentro da organizacao.
A alta direcéo deve atribuir a responsabilidade e autoridade para:
assegurar que o sistema de GF esta em conformidade com os requisitos T . '

531 e i ¢ 9 |Preparar documentagdo para certificagio  [Alta Geréncia de GF |A definir
deste documento;

532 |BSequarqes po,lm.c se Obje.tmi S0 este/lb.e ecidos para 0 s~|stema 9 |Preparar documentagdo para certificagio  [Alta Geréncia de GF |A definir
de GF e sdo compativeis com a direcdo estratéqica da organizacao;

5.3.3 |reportar sobre o desempenho do sistema de GF & alta diregéo; 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir

534 |PSSCOUrr Gue 0 processo de GF esta estabelecido e & compatel com 2 9 |Preparar documentagio para certificagio  |Alta Geréncia de GF |A definir
politica de GF e objetivos de GF;

5.3.5 |estabelecer e atualizar o plano de GF; 9 Preparar documentagdo para certificago Alta Geréncia de GF |A definir
assegurar que os sistemas de gestéo, procedimentos e qualquer cadeia

5.3.6 |de suprimentos utilizados suportam totalmente a entrega dos objetivos de 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
GF;

53.7 jzsgggrar a corforidade, fobustez, adequago e efethicade do sistema 9 |Preparar documentagéo para certificagio  [Alta Geréncia de GF |A definir

5.3.8 |assegurar que as estratégias de fornecimento suportam o sistema de GF; 9 Preparar documentag&o para certificagdo Alta Geréncia de GF [A definir

5.3.9 |estabelecer, revisar, reportar e atualizar o sistema de GF. 9 Preparar documentag&o para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir

Comentérios e Observagdes:

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - PLANEJAMENTO

Empresa:

Sim

|Data:

|Reviso:

Feito por:

Requisitos da Norma

Né&o

Aprovado por:

Responsavel

Observacao

6 Planejamento 5,85 O que? Quem? Quando?
Acdes para tratar os riscos e oportunidades
6.1 Ao planejar o sistema de GF, a organizacdo deve considerar as questes
referidas em 4.1 e os requisitos referidos em 4.2 e determinar os riscos e as
oportunidades que precisam ser tratados para:

6.1.1 dar gar;ntla que o sistema de GF possa alcangar o(s) resultado(s) 0 Criar plgno de au;aq para tratar os riscos e Alta Geréncia de GF | A definir

pretendido(s); oportunidades no sistema de GF

6.1.2 |evitar ou reduzir efeitos indesejados; 0 Criar pléno de agao para tratar os riscos e Alta Geréncia de GF  |A definir

oportunidades no sistema de GF
. ~ A . Criar plano de ac&o para tratar os riscos e N
6.1.3 [assegurar a continuidade dos negdcios e a preparagéo para emergéncias; 0 oportunidades no sistema de GF Alta Geréncia de GF  |A definir
" Criar plano de ac&o para tratar os riscos e N
6.1.4 | alcangar a melhoria continua. 0 oportunidades no sistema de GF Alta Geréncia de GF  |A definir
A organizag&o deve planejar:

6.1.5 |a¢0es paratratar esses riscos e oportunidades, considerando como esses o Criar plano de ag&o para tratar 0s riscos e Alta Geréncia de GF | A definir

riscos e oportunidades podem se alterar com o tempo; oportunidades no sistema de GF

6.1.6 |como integrar e implementar as agGes em seus processos do sistema de o Criar plano de ag&o para tratar os riscos e Alta Geréncia de GF | A definir

GF; oportunidades no sistema de GF
_ Criar plano de ag&o para tratar os riscos e A
6.1.7 [como avaliar a efetividade dessas agoes. 0 oportunidades no sistema de GF Alta Geréncia de GF  |A definir
6.2 Objetivos de GF e planejamento para alcanga-los
A organizacdo deve estabelecer objetivos de GF em fungdes,
subfuncdes e niveis relevantes. A organizagao deve considerar os
requisitos das partes interessadas relevantes e de outros requisitos
financeiros, técnicos e organizacionais do processo de planejamento
de GF.

6.2.1 03 Ob!EtIV?S d,e GF devem ser consistentes e alinhados com os objetivos 9 Preparar documentac&o para certificagéo Alta Geréncia de GF  |A definir

organizacionais;

6.2.2 |ser consistentes com a politica de GF; 9 Preparar documentacgéo para certificagdo Alta Geréncia de GF  |A definir

6.2.3 |ser mensuraweis (se praticavel) sem custo ou documentag&o em excesso; 9 Preparar documentacdo para certificagao Alta Geréncia de GF  |A definir

6.2.4 |ser estabelecidos e atualizados utilizando os critérios determinados em 4.2; 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF  |A definir

6.2.5 |considerar os requisitos aplicaweis; 9 Preparar documentacéo para certificagéo Alta Geréncia de GF  |A definir

6.2.6 |ser monitorados; 9 Preparar documentago para certificacdo Alta Geréncia de GF  |A definir

6.2.7 |ser comunicados as partes interessadas relevantes; 9 Preparar documentacéo para certificagdo Alta Geréncia de GF  |A definir

6.2.8 |ser revisados e atualizados conforme apropriado. 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF  |A definir

/A organizacdo deve reter a informag&o documentada sobre os objetivos de
GF.

Ao planejar como alcangar seus objetivos de GF, a organizagao deve
determinar:

6.2.9 o que sera feito; 9 Preparar documentag&o para certificagdo Alta Geréncia de GF  |A definir
6.2.10 |quais recursos e orgamentos serdo requeridos; 9 Preparar documentagéo para certificacéo Alta Geréncia de GF  |A definir
6.2.11 [quem sera o responsavel; 9 Preparar documentag&o para certificagdo Alta Geréncia de GF  |A definir
6.2.12 [como os resultados serédo avaliados; 9 Preparar documentago para certificagdo Alta Geréncia de GF  |A definir

horizontes de planejamento apropriados com a organizagédo demandante - < - .
6.2.13 plane} prop 9 < 9 Preparar documentag&o para certificagdo Alta Geréncia de GF  |A definir
para a entrega completa e efetividade

Comentarios e Observagdes:

Fonte: Elaboragé&o propria.
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Fonte: Elaboragé&o propria.

ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - SUPORTE
Empresa: Sim Data: |Reviséo:
Feito por: Néo Aprovado por:
Requisitos da Norma Responsavel Data Observacéo
7 |Suporte 813 0 que? Quem? Quando?
7.1 |Recursos
A organizagéo deve determinar e prover oS recursos necessarios para o estabelecimento, « - - .
711 | ganzag Al & pIOIer 0 e : P 9 Preparar documentagdo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
implementag&o, manutencdo e melhoria continua do sistema de GF.
A organizag&o deve fomecer, supenvisionar conforme necessario e monitorar 0s recursos
7.1.2 |utilizados na implementagdo das atividades requeridas para alcancar os objetivos do(s) 9 Preparar documentacéo para certificago Alta Geréncia de GF |A definir
plano(s) de GF.
72 |Competéncia
A organizacéo deve:
721 determinar a competéncia necessaria da(s) pessoa(s) (ou entidades) que realizam o 9 Preparar documentagdo para cerficago Alta Geréncia de GF |A defini
trabalho sob seu controle que afeta o seu desempenho de GF;
799 [assequar .une essas pessoas sejam competentes com base na educago, treinamento 9 Preparar documentagéo para cericacsd Alta Geréncia de GF |A defini
elou experiéncia apropriados;
quando aplicavel, tomar medidas para adquirir a competéncia necessaria, manter a
7.2.3 |educacdo, treinamento e certificagdes de forma continua e avaliar a efetividade das 9 Preparar documentacéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
medidas tomadas;
7.2.4 | assegurar que as competéncias estejam alinhadas com o contexto local aplicéwel; 9 Preparar documentacéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.2.5 | reter as informagdes documentadas apropriadas como evidéncia da competéncia; 9 Preparar documentacéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.2.6 | planejar recursos futuros e requisitos de longo prazo. 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.3 |Conscientizago
As pessoas ou entidades que realizam trabalho sob o controle da organizagdo
devem estar cientes:
o : Com 0 novo modelo de GF, & necessério mudar o . '
7.3.1 |dapolitica de GF; 3 mindset da equipe de GF Alta Geréncia de GF |A definir
7.3.2 |dos objetivos estratégicos, saidas e resultados desejados da organizagéo; 3 Cgm 010w mo‘delo de GF, é necessério mudar o Alta Geréncia de GF |A definir
mindset da equipe de GF
733 da sua‘conmbmgao para a efetividade do sistema de GF, incluindo os beneficios de 3 Cqm 0 N0 moldelo de GF, & necessério mudar o Alta Geréncia de GF A defin
melhoria de desempenho de GF; mindset da equipe de GF
7.3.4 |das implicagdes de ndo conformidade com os requisitos do sistema de GF 3 C‘?”‘ onov mo‘delo de GF, € necessdio mudar o Alta Geréncia de GF |A definir
mindset da equipe de GF
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - SUPORTE

Empresa:

Sim

[Data:

[Revisao:

Feito por:

Requisitos da Norma

Aprovado por:

Responsavel

Observacédo

7.4 |Comunicagéo
A organizacéo deve determinar a necessidade de comunicacgées internas e
externas relevantes ao sistema de GF, incluindo:
7.4.1 [sobre quais informacdes ela comunicara; 9 Preparar documentag&o para certificag&o Alta Geréncia de GF |A definir
7.4.2 |o porqué de as informagdes precisarem ser comunicadas; 9 Preparar documentagé&o para certificagao Alta Geréncia de GF |A definir
7.4.3 |quando comunicar; 9 Preparar documentagao para certificagdo Alta Geréncia de GF [A definir
7.4.4 |com quem comunicar; 9 Preparar documentacé&o para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.4.5 |como comunicar; 9 Preparar documentagao para certificag&o Alta Geréncia de GF [A definir
7.4.6 |como monitorar a efetividade das comunicagdes 9 Preparar documentacé&o para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5 |Informacdo Documentada
751 Generalidades
= O sistema de GF da organizagéo deve incluir:
7.5.2.1 |informagdes documentadas requeridas por este documento; 9 Preparar documentacé&o para certificacdo Alta Geréncia de GF (A definir
7522 Informagogs. documenl.adas determinadas pela organizagao como sendo necessarias 9 Preparar documentag&o para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
para a efetividade do sistema de GF.
A extensdo da informac&o documentada para um sistema de GF pode diferir de
uma organizacéo para outra devido:
7.5.2.3 |ao tamanho da organizagao e seu tipo de atividades, processos, produtos e senigos; 9 Preparar documentacé&o para certificacdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.2.4 |a complexidade dos processos e suas interages; 9 Preparar documentagao para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.2.5 |a competéncia das pessoas. 9 Preparar documentacé&o para certificacdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.2 (Gerar e atualizar informagées
Ao gerar e atualizar infor des d d, a or izagcao deve assegurar:
a identi dJoea a i (por exemplo, titulo, data, autor ou nimero de Com o nowo modelo de GF € necessario atualizar .
7521 referéncia); 3 as informagdes dos processos de O&M Alta Geréncia de GF |A definir
7522 [° formato apropnadq (por ez(e_mplo, idioma, verséo do software, gréficos) e midia (por 3 Com 0 novo modelo de GF € necessario atualizar Alta Geréncia de GE |A definir
exemplo, papel, meio eletrénico); as informacdes dos processos de O&M
~ = N 5 = Com o novo modelo de GF é necessario atualizar A .
7.5.2.3 |arevisdo e a aprovagao apropriadas quanto a conformidade e adequagéo. 3 as informagdes dos processos de O&M Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.3 [Controle de Informag&o documentada
As informag¢des documentadas requeridas pelo sistema de GF e por este
documento devem ser controladas para assegurar que elas:
753.1 es‘e'am, d|s;?onn,e|s e sejam adequadas para uso, onde e quando elas forem 9 Preparar documentagao para certificagdo Alta Geréncia de GF (A definir
necessarias;
7.5.3.2 gslejam adequadamen.le pro.legldas (por exemplo, por perda de confidencialidade, uso 9 Preparar documentagé&o para certificagao Alta Geréncia de GF |A definir
impréprio ou perda de integridade).
Para o controle de informagdes documentadas, a organizagéo deve tratar das
[seguintes atividades, conforme aplicavel:
7.5.3.3 | nivel de informagdes requeridas para apoiar os objetivos da organizagdo demandante; 9 Preparar documentacé&o para certificacéo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.3.4 |requisitos de governanca das informagoes; 9 Preparar documentacéo para certificagédo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.3.5 |distribui¢do, acesso, recuperagéo e uso; 9 Preparar documentacé&o para certificacdo Alta Geréncia de GF |A definir
7536 armazenamento e presenacao, incluindo a preservagéo da legibilidade (ou seja, 9 Preparar documentag#o para certificagio Alta Geréncia de GF |A definir
suficientemente clara para leitura);
7.5.3.7 |controle de mudangas (por exemplo, controle de verséo); 9 Preparar documentacéo para certificagédo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.3.8 [retencéo e disposig&o; 9 Preparar documentacé&o para a Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.3.9 |prevencéo do uso néo intencional de informagdes obsoletas; 9 Preparar documentacé&o para certificacéo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.3.10|protecao das informagdes documentadas e dados. 9 Preparar documentag&o para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
As informagdes documentadas de origem externa determinadas pela organizagédo como
necessarias para o planejamento e operacdo do sistema de GF devem ser identificadas,
Nota |conforme apropriado, e controladas. O acesso pode implicar uma decis&o em relagéo a
permissé&o para visualizar somente as informagdes documentadas ou a permissao e
autoridade para visualizar e alterar as informagdes documentadas.

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE DE GAPS - NBR ISO 41001:2020 - SUPORTE

Empresa: Sim Data: |Reviséo:
Feito por: Néo Aprovado por:
Item  Requisitos da Norma Responsavel Observagéo
75.4 |Requisitos de informagdes e dados de GF
A organizacdo deve determinar seus requisitos de informag@es para suportar seu
sistema de GF e 0 alcance de seus objetivos organizacionais. Ao fazer isso:
7.5.4.1 |a organizagdo deve considerar as fungdes e as responsabilidades de GF; 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.4.2 | a organizagéo deve considerar os processos, os procedimentos e as atividades de GF; 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.4.3 | a organizagéo deve considerar a significancia dos riscos identificados; 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7544 ‘a organlzagao deve considerar g troca de informagdes com suas partes interessadas, 9 Preparar documentagio para certiicagio Alta Geréncia de GF |A definir
incluindo os prestadores de senigos;
a organizagéo deve considerar o impacto da qualidade, disponibilidade e gestdo das N v a )
7545 | Y N ¢ X y . 'q ) n 9 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
informagdes na tomada de decis&o organizacional;
7.5.4.6 |a organizagdo deve determina os atributos dos dados identificados; 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
7.5.4.7 |a organizacdo deve determina a qualidade dos dados identificados; 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
rganizaca rmina com n 4o col nali X I - .
7548 ao gamzagao deve determina como e quando os dados sdo coletados, analisados & 9 Preparar documentagéo para certificagao Alta Geréncia de GF |A definir
avaliados:
a organizagéo dewe especificar, implementar e manter processos para gerenciar suas « T . ’
7549 |2 9Nz A P P " parag 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
informagdes e dados;
7.5.4.107 09enze60 dewe determinar os rqumtos para alishamento da 1.e i ologia fnanceira 9 Preparar documentagéo para certificagdo Alta Geréncia de GF |A definir
e ndo financeira relevante para a gestao de ativos em toda a organizagéo;
a organizagdo deve assegurar que haja consisténcia e rastreabilidade entre as
75411 informages e dadgs fnanceiros ¢ 1Ecnicos e ot mformg@es ¢ qa‘,"’s. fiao ﬁngncenos 9 Preparar documentagao para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
relevantes, na medida do necessério para atender aos requisitos aplicaveis, considerando
0s requisitos das suas partes interessadas e 0s objetivos organizacionais
755 [Conhecimento organizacional
A organizacdo deve determinar o conhecimento necessario para a operagéo de
seus processos e para alcancar a conformidade de produtos e servigos. Este
7551 conhecimento dgve ser maniido e d\spomblllzgdo na med|da d? necessario. Ao 9 Preparar documentagéo para certificagao Alta Geréncia de GF |A definir
tratar das necessidades de mudanca e tendéncias, a organizacao deve
considerar seu conhecimento atual e determinar como adquirir ou acessar
qualquer conhecimento adicional necessério e atualizacdes requeridas.

Comentérios e Observacdes:

Fonte: Elaboragéo propria.
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ANALISE DE GAPS NBR SO 41001:2020 - OPERACAQ

Empresa: Sim Data: |Revis§o:
Feito por: Nao Aprovado por:
Requisitos da Norma Responsavel Data Observagéo
8  |Operagdo 9 0 que? Quem? Quando?
Planejamento e controle operacional
8.1 |Aorganizacéo deve planejar, implementar e controlar os processos
necessarios para atender aos requisitos e implementar as agdes
determinadas em 6.1 (ver também 6.2, Secbes 9 e 10):
8.1.1 |estabelecendo critérios para os processos; Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
8.1.2 |implementando controle dos processos de acordo com os critérios; 9 Preparar documentagdo para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
Convém que 0s processos operacionais documentados incluam:
8.1.3 |gestdo de relacionamento; 9 Preparar documentagao para certificacao Alta Geréncia de GF [A definir
8.1.4 | gestdo de recursos, incluindo planejamento de capacidade; 9 Preparar documentago para certificagéo Alta Geréncia de GF [A definir
8.1.5 |declaragdes e acordos de nivel de senico; 9 Preparar documentagao para certificagao Alta Geréncia de GF |A definir
8.1.6 |gestdo de projetos. 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF [A definir
A organizagao deve controlar as mudancas planejadas e revisar as
consequéncias das mudangas ndo intencionais, tomando medidas para mitigar
quaisquer efeitos adversos, conforme necessario e deve assegurar que 0s
processos sejam controlados.
8.2 |Coordenagdo com as partes interessadas
821 A organizagao deve gerenciar relacionamentos com os usuérios finais e outras 9 Preparar documentagao para certficagdo Alta Geréncia de GF |A definir
partes interessadas
8.3 |[Integragdo de servigos
8.3.1 A organizagao dewe dempnstrar Que as funcoe_s de GF estejam integradas para 9 Preparar documentac&o para certificagéo Alta Geréncia de GF |A definir
assegurar a entrega efetiva e eficiente de senigos de GF.

Comentarios e Observagdes:

Fonte: Elaboragé&o propria.
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ANALISE DE GAPS NBR ISO 41001:2020 - AVALIACAO DE DESEMPENHO
Empresa: Sim Data: [Revisao:
Feito por: N&o Aprovado por:
Item  Requisitos da Norma RESEEE Observagédo
9  [Avaliagdo de desempenho 8,39 0 que? Quem? Quando?
Monitoramento, medicdo, analise e avaliagdo
9.1 |Aorganizacdo deve determinar o escopo dos servigos de GF a serem
monitorados de acordo com 4.3.
A organizagdo deve determinar:
9.1.1 o relacionamento de objetivos estratégicos; 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF  |A definir
o desempenho de GF, incluindo critérios de desempenho financeiros e néo financeiros N - - )
9.1.2 pen X P 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
para a efetividade deste documento;
9.1.3 |os dados para estabelecer o desempenho minimo; 9 Preparar documentac&o para certificacéo Alta Geréncia de GF  |A definir
9.1.4 |o que precisa ser monitorado e medido; 9 Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
9.15 |® métodos para monnoramg o, medigdo, andlse e aliagao, conforme aplicael, 9 Preparar documentagéo para certificagdo  [Alta Geréncia de GF  |A definir
para assegurar resultados validos;
9.1.6 |quando o monitoramento e a medig&o devem ser realizados; 9 Preparar documentac&o para certificacéo Alta Geréncia de GF  |A definir
9.1.7 |quando os resultados do monitoramento e medicdo devem ser analisados e avaliados. 9 Preparar documentac&o para certificacéo Alta Geréncia de GF A definir
A organizac&o deve reter informagdes documentadas apropriadas como evidéncia dos
resultados. A organizag&o deve avaliar o desempenho e a efetividade do sistema de
FM. A organizac&o deve criar uma estrutura ao seu redor para organizar e reportar seu
desempenho.
9.2 |Auditoria interna
921 A organizacéo deve realizar auditorias internas em intervalos planejados para
*=*= |prover informacdes sobre se o sistema de GF:
planejar, estabelecer, implementar e manter programa(s) de auditoria, incluindo a
S " | ) . Com a mudanca para o novo modelo de GF
frequéncia, métodos, responsabilidades, requisitos de planejamento e relatdrios, a Y . .
9211 . . P . 5 se faz necessario rever os processos de Alta Geréncia de GF A definir
qual deve considerar a importancia dos processos envohidos e os resultados de ditori
auditorias anteriores; auditoria
Com a mudanca para 0 novo modelo de GF
9.2.1.2 |definir os critérios e o escopo da auditoria para cada auditoria; 5 se faz necessario rever os processos de Alta Geréncia de GF  |A definir
auditoria
9213 §e|ecpn§r auditores e conduzir auqno.nas para assegurar a objetividade e a 5 Com a mudangg para 0 now modelo de GF Alta Geréncia de GE |A definir
imparcialidade do processo de auditoria; se faz necessario rever 0s processos de
Com a mudanca para o novo modelo de GF
9.2.1.4 |assegurar que os resultados das auditorias sejam reportados a diregéo relevante; 5 se faz necessario rever os processos de Alta Geréncia de GF  |A definir
auditoria
. N - . « Com a mudanca para o novo modelo de GF
reter informagdes documentadas como evidéncia da implementag&o do programa de 2 - )
9.2.15 - S 5 se faz necessario rever os processos de Alta Geréncia de GF A definir
auditoria e dos resultados da auditoria. o
auditoria

Fonte: Elaboragéo propria.
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Empresa:

ANALISE DE GAPS NBR ISO 41001:2020 - AVALIACAO DE DESEMPENHO
I

| Data:

|Revisao:

Item

Feito por:

Requisitos da Norma

Aprovado por:

Responsavel

Observagao

9.3 |[Revisdo de gestdo
A alta direcao da organizagao deve revisar o sistema de GF da organizagao,
em intervalos planejados, para assegurar a sua continua conformidade,
adequacdo e efetividade. A revisdo de gestdo deve incluir consideragdo
sobre:
9.3.1 |status das acdes de revisdes de gestdo anteriores; 9 Preparar documentagé&o para certificacdo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.2 |mudancas em questdes externas e internas que sao relevantes ao sistema de GF; 9 Preparar documentagé&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
Informacdes do desempenho de GF, incluindo tendéncias em:
9.3.3 |néo conformidades e agdes corretivas; 9 Preparar documentag&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.4 |resultados de monitoramento e medicéo para atividades de GF rotineiras 9 Preparar documentagé&o para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.5 |[resultados de monitoramento e medigo para atividades de GF n&o rotineiras; 9 Preparar documentacé&o para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.6 |resultados de auditoria; 9 Preparar documentac&o para certificacéo Alta Geréncia de GF A definir
A revisdo de gestdo deve incluir consideragédo sobre:
9.3.7 |oportunidades para melhoria continua; 9 Preparar documentagé&o para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.8 oportunidades para melhoria do senico, regugao de custos ou melhorias no Preparar documentagéo para certificagéo Alta Geréncia de GF  |A definir
desempenho ambiental e desempenho social;
9.3.9 [mudangas no perfil de risco, opgdes ou metodologias de entrega de senigos 9 Preparar documentagé&o para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
Os resultados da revisdo de gestdo devem incluir decisdes relacionadas as
oportunidades de melhoria continua e qualquer necessidade de mudancgas no
sistema de FM, incluindo:
9.3.10 |variag@es no escopo do sistema de GF; 9 Preparar documentagao para certificagio Alta Geréncia de GF  |A definir
9.3.11 |melhoria da efetividade do sistema de GF; 9 Preparar documentac&o para certificagdo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.12 modificagéo de proced!men[os ° c(?mroles para responder a eventos intemos ou 9 Preparar documentagao para certificagéo Alta Geréncia de GF  |A definir
externos que possam impactar o sistema de GF.
incluindo mudangas para:
9.3.13 |requisitos comerciais e operacionais 9 Preparar documentac&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.14 |condi¢Bes e processos operacionais 9 Preparar documentagé&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.15 |obrigacdes contratuais; 9 Preparar documentagé&o para certificacdo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.16 |niveis de risco e/ou critérios para aceitagao de riscos; 9 Preparar documentac&o para certificagao Alta Geréncia de GF A definir
9.3.17 |necessidades de recursos 9 Preparar documentacé&o para certificacéo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.18 |requisitos de financiamento e orgamento; 9 Preparar documentacé&o para certificacdo Alta Geréncia de GF A definir
Os resultados da revisdo de gestdo devem incluir decisdes relacionadas as
oportunidades de melhoria continua e qualquer necessidade de mudancgas no
i de GF, incluindo:
9.3.19 |como a efetividade dos controles é medida 9 Preparar documentag&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
A organizacéao deve reter informacdes documentadas como evidéncia dos
resultados das revisdes realizadas pela diregao. A organizagao deve:
comunicar os resultados da revis&o realizada pela direcéo as partes interessadas < " ~ - .
9.3.20 relevantes: 9 Preparar documentagé&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
9.3.21 |tomar medidas apropriadas relacionadas a esses resultados. 9 Preparar documentacg&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir

Comentarios e Observacgdes:

Fonte: Elaboragéo propria.
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Requisitos da Norma

reagir a ndo conformidade e, conforme aplicavel e tomar medidas
para controla-la e corrigi-la

10.1.2
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Observagéao

reagir a ndo conformidade e, conforme aplicavel e tratar das
consequéncias;

10.1.3

Avaliar a necessidade de medidas para eliminar a(s) causa(s) da
nao conformidade a fim de que ela ndo ocorra novamente ou ocorra
em outro lugar:

10.1.4

revisando a ndo conformidade;

10.1.5

determinando as causas da ndo conformidade;

10.1.6

determinando se nédo conformidades similares existem ou poderiam
potencialmente ocorrer

10.1.7

implementar qualquer medida necessaria

10.1.8

revisar a efetividade de qualquer ac&o corretiva tomada

10.1.9

efetuar mudancas no sistema de GF, se necessario;

10.1.10

10.1.11

comunicar a ndo conformidade e a ag&o corretiva tomada para as
partes interessadas relevantes.

da natureza das n&o conformidades e quaisquer agdes
subsequentes tomadas;

9 Preparar d 80 para ifi Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar d 80 para ifi Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar d &0 para ¢ Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar documentacg&o para certificagcéo Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar documentagé&o para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar d para Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar documentacéo para certificagcéo Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar documentacé&o para certificacéo Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar documentacéo para certificagéo Alta Geréncia de GF A definir
9 Preparar documentacé&o para certificacéo Alta Geréncia de GF A definir

Preparar dt para

Alta Geréncia de GF

A definir

dos resultados de qualquer agao corretiva.

Comentérios e Observagdes:

Preparar di

&0 para c|

Alta Geréncia de GF

A definir

Fonte: Elaboracéo propria.



