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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo apresentar um campo de atuacdo novo para o
Gerente de Facilidades, nesse caso, os Centros Equestres. Tendo em vista que um
GF é um profissional especializado e com base académica, muito pode contribuir
para o sucesso do negocio, pois, com o uso de conhecimentos tedricos de
Gerenciamento de Facilidades aplicados a pratica, é possivel manter e até mesmo
aumentar a qualidade dos servicos oferecidos. Os Centros Equestres sé&o
empreendimentos que oferecem um grande leque de atuagcdo para o Gerente de
Facilidades, que tem nesta tipologia de empreendimento a oportunidade de
desenvolver todo seu talento e assegurar um excelente negécio para seus
proprietarios e um agradavel centro de convivéncia para seus usuarios. A pesquisa
realizada em alguns centros equestres do interior do estado de Sao Paulo apontou
gue a administracdo dos centros visitados estd, em sua maioria, a cargo do
proprietario. Nesse contexto, fica identificada a necessidade de um Gerente de
Facilidades para um melhor gerenciamento e aprimoramento dos servi¢os prestados
nesses empreendimentos. Assim, fundamentado no conceito de qualidade em
servicos, o trabalho proposto por esta monografia indica diretrizes de gerenciamento
de facilidades em centros equestres e a intencdo € apresentar um campo promissor

de atuacao para o GF bem como uma forma concreta de perenidade do negocio.

Palavras-chaves: Centros Equestres, Gerenciamento de Facilidades, Cavalos,

Administracdo, Manutencéo, Servi¢os.



ABSTRACT

The objective of this assignment, is to present a new field of activity for the Facilities
Manager, in this case, the Equestrian Centers. Considering that a FM is a specialized
Professional with an academic background, he can greatly contribute to the success
of the business because, with the use of theoretical knowledge of Facilities
Management in practical application, it is possible to maintain and even increase the
quality of the services offered and rendered. The Equestrian Centers are enterprises
which offer a wide range of performance perspectives to the Facilities Manager, who
has within this type of enterprise the opportunity to develop his/her talent and ensure
an excellent business to its owners and a pleasant interaction center for its users.
The research conducted in some equestrian centers in the countryside throughout
the state of Sdo Paulo, showed that the management of the centers visited is mostly
at the expense of the owner. In such context, it identified the need for a Facilities
Manager to better manage and improve the services provided in such enterprises.
Thus, based on the service quality concept, the work proposed by this monography,
points out guidelines for facilities management in equestrian centers and the purpose
is to present a promising field for the FM as well as a concrete form of business

continuity.

Keywords: Equestrian Center, Facilities Management, Horses, Administration,

Maintenance, Services.
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1. INTRODUCAO

Na atualidade as empresas buscam oferecer servicos e produtos de
qualidade para atrair e satisfazer as necessidades dos consumidores. Nesta
visdo os produtos séo servicos que sao oferecidos para consumo, utilizacao ou
aquisicdo. Desta forma, compreende-se que, para enfrentar os desafios da
competitividade, as empresas precisam adotar novas estratégias visando o
gerenciamento eficiente dos servicos com foco no atendimento e na satisfacao

das necessidades dos clientes em centros equestres.

Os centros equestres sao empreendimentos que oferecem opcdes de
lazer, entretenimento e treinamento. Nestes locais a integracdo entre ambiente
fisico, recursos humanos e funcionalidade dos servicos devem atender as

expectativas dos clientes.

O Gerenciamento de Facilidades desponta como uma alternativa
estratégica para o aprimoramento da oferta de servicos oferecidos com
qualidade em centros equestres, visando gerar satisfacdo no atendimento aos
clientes e obter lucratividade nos negécios, inclusive promovendo o
fortalecimento da marca no mercado em que atua. Delegar o gerenciamento de
empreendimentos de base imobiliaria, como € o caso de centros equestres, ja
€ uma realidade em paises da Europa e Estados Unidos. Face ao exposto o
objetivo do presente estudo é analisar a importancia do Gerente de Facilidades

neste tipo de segmento.

Busca-se com este trabalho demonstrar que o Gerenciamento de
Facilidades contribui para gerir com competéncia, aumentando o padrdo de
qualidade na prestacdo de servigos e reduzindo custos operacionais. Dado o
fato de que Gerenciamento de Facilidades de centros equestres ndo é uma

funcdo estruturada no pais, a pesquisa bibliografica ficou restrita, levando-se
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em consideracao os textos das aulas do préprio curso da Escola Politécnica da
USP e a consulta aos cadernos técnicos dos proprios centros.

O estudo foi realizado através de aplicacdo de questionario qualitativo
direcionado aos proprietarios e socios fundadores dos centros equestres e
complementados com estudos exploratorios das propriedades em questdo. A
presente monografia estd organizada em 6 capitulos, cujo contetdo esta

descrito a seguir:

Neste capitulo, sdo apresentadas as justificativas para a escolha do tema
deste trabalho e a explicagcdo da metodologia adotada para a realizagao deste

documento.

No capitulo 2 é abordado o historico dos centros equestres, seu
funcionamento, os servicos oferecidos, 0s espacos existentes, sua estrutura

organizacional, administrativa e operacional.

No capitulo 3 é abordado o Gerenciamento de Facilidades, seu histérico e

suas caracteristicas.

No capitulo 4 é analisada a questdo da inovacdo em termos de
gerenciamento, a questdo da qualidade desse gerenciamento e a relagdo do
Gerente de Facilidades com os recursos humanos, usuarios, propriedade, meio

ambiente e sustentabilidade.

O capitulo 5 tem por finalidade associar o Gerenciamento de Facilidades
e a administracdo de centros equestres de forma que o trabalho a ser
desenvolvido possa beneficiar os servicos prestados, garantindo a total

satisfacdo de seus usuarios.

O capitulo 6 traz as consideracdes finais do trabalho, abordando a
necessidade do Gerenciamento de Facilidades em centros equestres,

conforme levantamento feito nos empreendimentos visitados.
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1.1. METODOLOGIA

Para elaboracdo desta monografia, o trabalho de pesquisa foi distribuido
em trés etapas, descritas a seguir:

Na primeira etapa do trabalho foi realizada a busca e estudo de material
bibliografico que possibilitou a compreensdo do segmento de mercado em
guestao, neste caso, 0s centros equestres. Foram levantados conceitos sobre
os tipos de propriedade deste segmento de mercado, as atividades mais
desenvolvidas nessa tipologia de empreendimento e instalagcbes necessarias
para o desenvolvimento do negdcio. Pesquisas bibliograficas relativas ao tema
de Gerenciamento de Facilidades e qualidade em servicos também foram
realizadas na intencéo de se verificar a aplicabilidade dos conceitos referente

aos centros equestres.

Na segunda etapa, foram realizadas visitas técnicas em cinco centros
equestres (conforme indicado na tabela 1), sendo que ficou estabelecido como
limite de distancia para as visitas, os empreendimentos localizados até um raio

de 80 km do centro da cidade de Sao Paulo.

Nestes locais foram realizadas entrevistas formais através da aplicacao
de questionarios qualitativos com o0s proprietarios/socios fundadores dos
centros equestres para identificar as caracteristicas do empreendimento e
modelo de gerenciamento aplicado em suas respectivas propriedades.
Entrevistas informais também foram realizadas com funcionarios, prestadores
de servicos e frequentadores dos centros equestres visitados com a intencao
de obter informacdes sobre suas impressdes referente a qualidade dos

servicos e instalacdes oferecidas.

Na terceira etapa foi analisada a aplicabilidade do Gerenciamento de
Facilidades nos empreendimentos visitados e 0s possiveis resultados desta

inovacao tanto para 0 hegdcio como para 0s usuarios.
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CARACTERISTICAS CENTROS EQUESTRES

TABELA Localizacao iTipo de Espagoi Tamanho Servigos Oferecidos

i Pratica desportiva,
, , i estabulagem, servicos
Carapicuiba-SP | ZonaRural | 12 hectares terapéuticos
' ' especializados, lazer,
eventos

Centro Equestre

———————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————————

Pratica desportiva,

: formacao,
Centro Equest Y Grande | i i tabul
S S argerT\ rande . Zona Rural ' 64 hectares | esta uag?m,
2 Paulista-SP ; ; reproducao,
i Aposentadoria p/
. cavalos,lazer, eventos
Centro Equestre | Vargem Grande | : ' Prética desportiva,
q & . i Zona Urbana : 10 hectares ! portiv
3 Paulista-SP ! | i estabulagem, lazer

——————————————————————————————————————————— R R L e

Pratica desportiva,

Centro Equestre : 5 : i,
a Sdo Roque-SP | ZonaUrbana | 40 hectares estabulagem,
| ' i reproducdo, lazer,
eventos

Pratica desportiva,

. formacgao,
Centro Equestre - E E ' estabulagem, servicos
9 S3o Roque-SP ' Zona Urbana : 48 hectares . N 5
5 ; ; ; terapéuticos
especializados, lazer,
eventos

Tabela 1 — Caracteristicas dos Centros Equestres Visitados

Fonte: Autoria Prépria
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2. CONTEXTUALIZANDO SOBRE OS CENTROS
EQUESTRES

Este capitulo tem como objetivo abordar o funcionamento geral de centros
equestres e suas principais caracteristicas. Parte-se do principio de que existe
uma variedade muito grande em termos de tamanho e distribuicdo geogréafica
desse espaco, bem como o objetivo a que cada um deles se destina. Desta
forma, foi levantada de forma genérica sobre o funcionamento, a infraestrutura
considerada aceitdvel para a préatica das atividades ali desenvolvidas e os

servicos mais comuns presentes e oferecidos nesse setor de servigos.

2.1. Diferencas entre Hipica, Haras e Hipédromo

Embora as definicdes etimoldgicas dos termos hipica, haras e hipédromo
estejam correlacionadas a cavalos, suas funcdes séo distintas, conforme seréo

abordados nesse item.

2.1.1. Hipica

Hipica € um adjetivo e a palavra tem origem grega de hippikos, sendo
relacionada a tudo o que envolve cavalos. Tornou-se entdo, o nome dado ao
espaco onde se oferecem servigos voltados para a pratica desportiva e/ou lazer
relacionados com cavalos. Seu tamanho geogréfico € variavel e seus servigos
estdo vinculados a area ocupada, bem como aos objetivos tracados pelos

proprietarios, ou seja, ao tipo de servicos que serdo oferecidos no local.
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2.1.2. Haras

Um haras (portugués brasileiro) ou coudelaria (portugués europeu) é um
estabelecimento que tem como objetivo selecionar e reproduzir racas de
cavalos. Também pode ser definido como um centro equestre que tem entre

suas funcdes o treinamento de cavalos.

2.1.3. Hip6dromo

O termo hipédromo tem origem no grego classico immédpouog, composto
de imrro¢ [hippos], "cavalo", e dpduog [drémos]; "via para correr”. Eum local
apropriado para as corridas de cavalos ou de carros e designa uma area
descoberta, dotado de arena, em que se realizam exercicios de equitacdo
e corrida de cavalos. Quase todas as grandes cidades possuem hipédromos,
onde as corridas de cavalos movimentam imensas quantias em apostas.

Importante salientar que nem toda hipica possui um hip6dromo.

2.2. Atividades Realizadas em Centros Equestres

As atividades a serem realizadas e desenvolvidas em uma hipica podem
variar muito em decorréncia do tamanho e objetivo do negdcio. Entre as

atividades mais comuns destacam-se:

e Pratica desportiva;
e Formacéo;

o Estabulagem;
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e Servico terapéutico especializado;
e Reproducao;

e Aposentadoria para cavalos;

e Lazer,;

e Eventos;

e Outros servicos complementares.

2.3. Escolhado Local de um Centro Equestre

Os locais escolhidos para a instalacdo dos centros equestres, geralmente,
sdo afastados de outras instalacdes que possam gerar ruidos tais como
aeroportos, ferrovias, rodovias, usinas geradoras de energia, fabricas,
industrias e qualquer outro tipo de locais toxicos e insalubres.

A grande maioria dos centros equestres esta situada em localidades
rurais, o que proporciona melhores condicdes de bem estar dos cavalos, mas

h& algumas que séo localizadas em espacos verdes urbanos.

Os centros equestres devem ser projetados de modo a permitir vias de
acesso para a chegada, estacionamento e manobra de todos os tipos de
veiculos como os de passeio, veiculos pesados e de emergéncia. Essas vias
devem também considerar outros tipos de veiculos diferenciados como o0s
usados para evacuacao de estrumes, transporte de cavalos e abastecimento

de forragens e alimentacgao.
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2.3.1. Areade Medida do Centro Equestre

De acordo com a pesquisa realizada, notou-se que ndo ha um padrdao em
termos de tamanho para o funcionamento de um centro equestre. A area

depende de algumas variaveis mostradas a seguir:

e Atividades equestres desenvolvidas (recreacdo, aprendizagem,
treino, competicdo/namero de provas oficiais);

e Numero de cavalos (do centro e, eventualmente, hospedados em
pensédo (estabulagem);

e Numero de usuérios: cavaleiros (alunos e/ou outros); monitores e
instrutores; tratadores; pessoal encarregado da manutencdo das
instalacdes;

¢ Numero de frequentadores e de publico em geral.

Quanto ao tamanho da area dos estabelecimentos, observa-se uma

média conforme mostrado a seguir:

e Instalacdes com até 20 cavalos: minimo de 1,5 hectares®;
e Instalacbes com mais de 20 e até 60 cavalos: minimo de 3
hectares;

e |Instalacbes com mais de 60 cavalos: minimo de 3 hectares,
acrescido de 1 hectare para cada 20 cavalos ou fragao.

2.4. Instalagdes de um Centro Equestre

Um centro equestre pode ser composto e organizado com Vvarios espacos

e para varias finalidades.

! 1 hectare = 10.000 m2
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O quadro abaixo enumera os principais espacos de instalacbes e de
atividades desse local que devem ser adaptados e ajustados aos objetivos e a
dimensdo do mesmo, conforme sua area geografica. A descricdo da estrutura e

funcionalidade desses espacos serdo abordados no item 2.6. desse capitulo.

ESTRUTURACAO GERAL INSTALACOES
e Picadeiro/pista/Campo de treino
) e Piquetes
A. AREAS DE ATIVIDADES e Redondéis
e Campos diversos/espacos verdes no

exterior da hipica
Tribunas

Boxes/baias

Boxes de isolamento para cavalos doentes
Area de enfermaria e tratamento
Banho e limpeza

Ferrageamento

Tosquia

Armazém para blocos de feno e ragbes
Armazém de palha ou aparas para as
camas

Casa de arreios

e Estrumeira

B. AREAS DE ESTABULO

e Sala(s) para os servi¢cos de secretaria e
administracéo

C. RECEPCAOE e Sala (s) de monitores e de tratadores
ADMINISTRACAO . Local de primeiros socorros

e Vestiarios e Instalacdes sanitarias

¢ Alojamento para tratadores e funcionarios

residentes
D. INSTALAGOES DE APOIO e Area Social
PARA OS PRATICANTES e Vestiérios e instalagcfes sanitérias

E FREQUENTADORES

e Estacionamento geral

e Estacionamento para veiculos de transporte
dos cavalos (com area associadas p/
lavagem e desinfeccéo desses veiculos)

F. ESTACIONAMENTO

Tabela 2 - Estrutura e Espacos de um Centro Equestre

Fonte: Autoria Prépria
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2.5. Concepgéo e Organizagao Funcional

A maioria das areas disponiveis em um centro equestre tém por finalidade
0 bem estar dos cavalos, levando-se em conta sua idade, seu tamanho e sua
destinacdo, ou seja, para que fim o cavalo esta nesse local, podendo ser para
lazer, corrida, saltos, exposi¢cdes, reproducdo, equoterapias e até mesmo uma
area reservada e destinada a cavalos idosos, um servico diferenciado que é

oferecido em uma das hipicas visitadas, além de uma area funeral.

Essas areas também séo projetadas para protecdo dos seus ocupantes,
que fazem uso dos servicos prestados nesse espacgo, proporcionando uma
convivéncia harmoniosa entre animal e pessoa. Assim sendo, as instalacées
devem servir, em simultdneo, para um leque muito variado de praticantes,
garantindo a participacéo de todos, independentemente de suas caracteristicas
pessoais, idade ou capacidades individuais.

2.6. Abordagem dos Requisitos Esperados de um Centro Equestre

Considerando ser esse um espaco de utilizacdo para homem e animal,
prima-se por alguns aspectos importantes neste local, sendo eles, o conforto
das instalacOes e a qualidade dos servigos prestados bem como a seguranca e
toda a infraestrutura ali estabelecidos. Todos esses locais devem ser
certificados por 6rgdos competentes de inspecéao relacionados a area como FEI
(Federacédo Equestre Internacional), SDI (Secretaria de Defesa Agropecuéria) e

SRI (Secretaria das Rela¢des Internacionais do Agronegacio).
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2.6.1. Conforto e Qualidade

Um centro equestre devera ser um local agradavel, limpo, atrativo,
arejado e iluminado; em uma palavra, confortavel para usuarios e cavalos. Para
tanto, devera promover o asseio e a limpeza das instalacdes, evitando a lama e
0 p6 nas zonas de atividades e de circulacdo de cavalos mediante a escolha
criteriosa do tipo de pavimentos, dos sistemas de drenagem e rega associadas
e da sua manutencgdo regular. Sua area desportiva devera dispor da qualidade
dos pavimentos dos picadeiros/pistas e das zonas de trabalho.

Quanto aos espacos interiores — picadeiros, estabulos e anexos —
deverdo ser convenientemente arejados e dimensionados, preferencialmente
de forma natural, e dispor de boa iluminacao natural e artificial que evite zonas

de grande contraste de luz e sombra.

Referente as areas sociais, todas devem possuir instalacbes adequadas
de apoio para os praticantes e tribunas que propiciem qualidade e conforto
para todos os frequentadores da hipica, bem como para os animais que
habitam ou treinam no local (REZENDE, FRAZAO, 2012).

2.6.2. Seguranca

As medidas de seguranca em um centro equestre, além das que séo
exigidas em qualquer tipo de edificagéo, dispdem de algumas bem peculiares
por questdo da especificidade da atividade exercida no local (REZENDE,
FRAZAO, 2012):

e O local deve propiciar 0 acesso aos espacos exteriores sem

cruzamento com vias muito movimentadas;
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e Placas de sinalizacdo e vias com separacao entre a circulacao dos

veiculos, pedestres e cavalos;

e Atencao redobrada para que ndo haja partes perigosas e salientes
gue possam colidir, com os cavaleiros e/ou com 0s cavalos, tanto
nas éareas de atividades como nas vias de circulagdo e nos

estabulos;

e A aplicacao rigorosa da legislacdo e das medidas de seguranca
contra incéndios, tais como a qualidade das instalacdes elétricas e
a protecdo destas instalacdes contra as acdes dos cavalos
(mordeduras, membros, cascos); a escolha dos materiais; a
previsdo de separadores rigidos e portas corta-fogo nos locais de
armazenamento das forragens; a presenca de extintores em

numero suficiente e bem localizados;

e Instalacdo de um sistema de para-raios conforme as orientacdes
da norma técnica de para-raios (ABNT 5419/05).

2.6.3. Infraestrutura

A infraestrutura de um centro equestre deve seguir padrdes internacionais

e estao dispostos da seguinte forma:

o Vias de acesso: a via de acesso principal tem ligacdo com as
diversas partes do centro, o que facilita a chegada de servicos de
emergéncia com rapidez aos estabulos (transporte de um cavalo
ferido, bombeiros) e as éareas de atividades (caminhdes de

manutencdo do pavimento), aos armazéns de forragens e racfes e a
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estrumeira. As vias de circulacdo dos cavalos geralmente devem ser

separadas dos trajetos do publico e visitantes.

Drenagem: a drenagem é um ponto a ser observado no ambiente
em estudo, pois, € responsavel pela preservacdo dos pavimentos
entre outras funcdes. Os cuidados com a manutencdo desse sistema

€ prioritario.

Sistema de rega: assume papel prioritario nas areas verdes, nos
campos ao ar livre e picadeiros, pois, através da rega cria-se a
coesdo entre as particulas do pavimento e proporciona a este uma

boa consisténcia que evita a formacéao de poeiras.

Sistema de ar condicionado: presentes nas areas administrativas do
centro como escritérios e recepcdo e também nas instalacdes de
apoio aos usuarios (vestiarios e area social). Alguns centros hipicos
dispbem de equipamento de ar condicionado na sala de arreios,

pois, 0 aguecimento moderado desumidifica o ambiente.

InstalacBes elétricas: as instalacfes elétricas sdo suficientes para
iluminar todos os ambientes da hipica além de suprir todos os
sistemas e equipamentos que necessitam deste tipo de alimentacéao.
Os cuidados com a manutencéo preventiva, corretiva e preditiva se

fazem prioritarios para o bom funcionamento da mesma.

Public Address System (Instalagdo sonora): de fundamental
importancia em hipicas voltadas para a competicdo e pratica de
atividades esportivas, trata-se de uma exigéncia regulamentar para a
realizagdo de provas oficiais, abrange as areas de competicdo, de

aguecimento e boxes.
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O esquema a seguir ilustra a organizagdo funcional de um centro
equestre, levando em consideracdo os aspectos do conforto, qualidade,
seguranca e infraestrutura desse local:
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Figura 1 - Organizacdo funcional de um centro equestre

Fonte: Cadernos Técnicos
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2.7. Estrutura e Funcionalidade dos Espacos de um Centro Equestre

Nesse item serdo abordadas a estrutura e a funcionalidade dos espacos
de um centro equestre levando em consideracdo o tamanho, destino e tipos de

materiais empregados para sua construcao.

2.7.1. Areas de Atividades

Essas areas sdo todos os locais do centro equestre onde se realizam

qualquer atividade que envolve o treinamento do animal.

2.7.1.1. Picadeiros, Pistas, Campo de Treino

Figura 2 — Picadeiro Descoberto/Picadeiro Coberto

Fonte: Cadernos Técnicos

Geralmente sdo areas ao ar livre, mas pode haver areas cobertas. Essas

areas destinam-se a varias atividades, dentre elas:
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* Aulas e nocoes de equitacdo e volteio;
» Prética, treino e competicdo de disciplinas equestres;

* Ensino, trabalho e desbaste do cavalo.

As dimensdes desses locais sao variaveis segundo as disciplinas
praticadas e para a sua implantacdo recomenda-se que o eixo longitudinal se
situe, de preferéncia, no sentido Norte-Sul, para evitar a incidéncia de sombra
no local, sem prejuizo de ajustamentos as caracteristicas locais e aos ventos

dominantes.

2.7.1.2. Piquetes

Figura 3 - quuetes

Fonte: Cadernos Técnicos

Os piquetes sdo espacos ao ar livre, que possuem cercas de protecao e o
dimensionamento da area pode ter como referéncia 1 hectare por cavalo, ja
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levando em consideracdo os criatorios com potros — juntamente com o niumero
total de animais — e locais para pastejo (pastos com capim tifton, coast cross,
mombaca, entre outros). Tém por objetivo a recreacdo e atividade de
aguecimento dos cavalos antes da participacdo em treinos e competicoes.
Alguns possuem certos equipamentos como bebedouro, manjedoura portatil e
suporte para blocos de sal. Para a sua vedacdo sao utilizadas diversas

solucdes:

e Cercas vivas — funcionam também como barreira de protecéo
contra os ventos dominantes, mas devem ser tomados os devidos
cuidados para néo incluir espécies téxicas ou venenosas para 0S

cavalos;

e Vedagbes em madeira — devem ser resistentes, previamente

tratadas e apresentar uma continuidade rigorosa e sem saliéncias;

e VedacOes em madeira (ou metal) e arame (exceto arame farpado)
ou rede metalica — o arame ou rede deve estar bem tensionado
entre 0s postes e o arame inferior, ndo deve estar a mais de 0,50

m do solo;

e Vedagédo elétrica — de preferéncia em material colorido para ser
facilmente perceptivel. O fio pode tornar-se mais visivel mediante
a colocacdo de fitas plasticas coloridas em intervalos regulares.
Os postes de fixacdo devem ser resistentes, igualmente bem
visiveis e ndo constituir um perigo para os cavalos e cavaleiros.
No Brasil, os sistemas de cerca elétrica ndo sé evoluiram nos
equipamentos e acessOrios como também nas técnicas e

cuidados na construcdo da cerca aplicada a nossa realidade.
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2.7.1.3. Redondeis

Figura 4 - Redondeis

Fonte: Cadernos Técnicos

O redondel € um curral circular e seu diametro varia de 7 a 25 metros,
com piso de areia, terra, ou grama. O espaco € utilizado para varios fins como

mencionados a seqguir:

+ Desbaste do cavalo;

* Recomendacao veterinaria,

« Aquecimento do cavalo antes do trabalho;

» Arrefecimento apés um esforco arduo;

* Acostuma-lo a sela depois de um longo tempo em repouso;
» Alongar os membros no dia de descanso;

* Seca-lo depois do banho;

* Acalmé-lo antes de ser montado.

No redondel, podem ser trabalhadas as lateralidades, os exercicios de
reunido e engajamento, os flexionamentos e encurvaturas, e também as retas.
Os redondeis mecanicos sao estruturas vedadas, com divisérias individuais
para os cavalos, que giram a volta de um eixo. Existem de diversos tamanhos e
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formas e podem ser erguidas em uma zona coberta ou ao ar livre, em terreno
plano e com boa drenagem. De acordo com a dimenséo da hipica e o nivel de
atividades pretendido podera ser necessario reservar espaco exclusivo para

um ou mais redondeis.

2.7.1.4. Campos Diversos/ Espacos Verdes no Exterior do Centro
Equestre

Figura 5 - Campos Verdes

Fonte: Cadernos Técnicos

As demais areas do centro equestre sao livres para caminhadas e
contemplacdo da natureza, bem como para a dos animais. S&o areas livres

para circulagdo e suas dimensfes e projetos arquitetbnicos sdo variaveis,
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conforme disponibilidade do local. S&o constituidas de pragas, bancos,
bosques, areas para andar a cavalo, entre outras.

2.7.1.5. Tribunas

Figura 6 - Tribuna

Fonte: Cadernos Técnicos

As tribunas reservadas ao publico ficam no lado poente do campo. Elas
devem obedecer as distancias exigidas pela Federagcéo Brasileira de Hipismo
(FBH). Para as competi¢cdes noturnas, o nivel de iluminacéo artificial deve ser
de 240 lux a 300 lux.
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2.7.2. Areas de Estabulo

Figura 7 - Areas de Estabulo

Fonte: Cadernos Técnicos

Essas areas sdo consideradas as instalagbes mais importantes de um
centro equestre. Sao compostas por um conjunto de espagos e servigcos de
gue depende, ndo s6 o seu bom funcionamento, mas também o equilibrio e a

salde dos cavalos.

Todos os espacos que compdem a area dos estabulos (boxes e baias,
area de ferrageamento, area de tosquia, enfermagem, area de lavagem e
outros servicos) sao cuidadosamente planejados para gerar economia,
facilidade de manutencéo, boas condi¢cbes de vigilancia e boa funcionalidade
de forma a proporcionar ventilagdo adequada, tranquilidade e conforto aos

cavalos. A seguinte infraestrutura deve estar presente nos estabulos:

+ Sistemas de prevencdo e combate a incéndios;
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*+ Protecdo de elementos salientes (torneiras, manjedouras,
bebedouros, tomadas elétricas, arestas), para prevenir acidentes
com 0s animais;

+ Sistema de abastecimento de agua dimensionado para garantir a
lavagem eficiente das instalagdes;

* Instalacdo de ventilacdo adequada, que garanta a remocdo da
umidade e dos vapores nitrosos e evite as correntes de ar;

* Boa iluminacao natural e instalacéo de iluminacdao artificial,

+ Pavimento com revestimento rigido e antiderrapante, com
drenagem eficaz;

» Dispositivos de protecao dos cavalos contra insetos.

2.7.2.1. Baias/ Boxes

Figura 8 - Boxes/ Baias

Fonte: Imagem da Internet
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A baia é uma instalagdo de dimensfes restritas (largura de 1,50 m ou
1,80 m), onde o cavalo, preso a uma argola com a cabeca virada para a

parede, ndo pode se virar.

Este tipo de instalacdo ndo é muito comum em centro equestres maiores
e que possuem uma administracdo atuante, pois, apresenta muitos
inconvenientes como riscos de acidentes tanto para o pessoal obrigado a

aborda-lo por trds como para o préprio cavalo.

O box é a instalacdo mais comum atualmente, possui dimensdes maiores
gue a de uma baia e permite que o cavalo tenha mais conforto e liberdade de
movimentos. Ha espaco suficiente para que o animal possa deitar.

De acordo com a FEI (Federacdo Equestre Internacional), as dimensdes
dos boxes devem ser de no minimo 3m x 3m. As paredes que funcionam como
divisérias devem ter uma altura minima de 2,40 m para evitar o contato entre
os focinhos (transmissdo de doencas). A largura minima da porta é de 1,20 m
e deve abrir para o exterior do box.

Também de acordo com a FEI (Federacdo Equestre Internacional, 1921,
com sede em Lausanne, Suica), os estdbulos devem seguir 0s seguintes
parametros de construcao:

+ Paredes - lisas e reforcadas até uma altura minima de 1,40 m
com as arestas arredondadas e os componentes metalicos néo
oxidaveis;

+ Pavimento - resistente, antiderrapante, impermeavel e a cota
superior as areas envolventes para facilitar a manutencao;

+ lluminacdo e ventilagdo — abundantes, porém, sem provocar
zonas de sombra nem correntes de ar. As janelas devem situar-
se acima do dorso dos cavalos para garantir que a ventilagdo néo

incida diretamente sobre os mesmos.
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* InstalacOes elétricas, tomadas e aparelhos de iluminacdo -
situados no exterior das baias e boxes, afastados do alcance dos
animais;

* Equipamento — argolas metalicas fixas para prender o cavalo,
bebedouro, manjedoura e suporte para blocos de sal. A
manjedoura e o bebedouro devem estar afastados para que este

nao se suje nem entupa com o feno.

2.7.2.2. Boxe de Isolamento

Figura 9 - Box de Isolamento

Fonte: Cadernos Técnicos

Os centros equestres melhores equipados dispdem de um ou mais boxes
especiais de isolamento, medindo cerca de 4m x 5m, localizados préximos a
enfermaria e sua finalidade é de acomodar os cavalos doentes ou em

tratamentos especiais de saude.
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O lugar deve ser alto, se possivel livre dos ventos frios, protegido por
arvores. O acesso deve ser através de pequenas rampas, para se evitar a
entrada das aguas de chuva. O solo deve ser impermeabilido, de
preferéncia o silicoso, para que nao haja encharcamento, em caso de

chuvas.

2.7.2.3. Area de Enfermaria e Tratamento

Figura 10 - Area de Enfermaria para Animais

Fonte: Imagem da Internet

E um local que deve apresentar boa iluminacdo natural e artificial e
materiais especificos no revestimento das paredes e pavimentos, de forma a

facilitar a sua limpeza e desinfeccéo.

Esse espaco deve ser equipado com tronco de madeira destinado a

imobilizar o animal para realizacdo de procedimentos veterinarios, bancada de
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trabalho e pia com agua quentef/fria, tomadas elétricas para ligacdo de

equipamentos (autoclave, rx , etc.) e armarios para medicamentos.

A area minima recomendada € de 35 m2 e em alguns centros equestres
ha uma ante-sala denominada de farméacia, onde s&do armazenados o0s

medicamentos.

2.7.2.4.Banho e Limpeza

Figura 11 - Area de Banho

Fonte: Cadernos Técnicos

A area reservada para banho e limpeza do animal deve ser protegida do
vento e da chuva, equipada com agua quente e fria. Deve ser pavimentada
com piso antiderrapante para evitar acidentes com 0s animais e com 0S
funcionéarios que estardo manipulando o animal para os fins que esse local se

destina. A drenagem deve ser eficaz destinada a higiene do cavalo.



42

A limpeza equina consiste de: passar a rasqueadeira, uma espécie de
pente de aluminio ou borracha para “raspar” o pelo do animal e retirar as
sujeiras aparentes; tirar 0 po corporal com uma escova e passar um pano para
abrilhantar o pelo; limpar o p6é das narinas, evitando que ele entre nos pulmdes
e provoque alergia, tosse e outras doencas; limpar o casco e passar graxa para
protecéo dos mesmos; e, finalmente, o banho, o qual ndo deve ser dado todos

os dias para evitar que o pelo fiqgue maior e mais grosso.

2.7.2.5. Ferrageamento

Figura 12 - Ferrageamento

Fonte: Cadernos Técnicos

O ferrageamento ou ferragem € a aplicacdo metddica de uma lamina de
ferro, aluminio ou aco presa por meio de cravos, na parte inferior do casco do
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cavalo, ou seja, borda palmar ou plantar, com o objetivo de proteger, curar ou

corrigir o aprumo do animal.

Os cavalos séo ferrageados com uma frequéncia muito variavel, podendo
ser mensal, trimestral, quadrimestral ou semestral. Nos centros equestres de
pequeno porte, esse servico pode ser terceirizado e em centros equestres
maiores ha uma area propria para esse fim, sendo um pavimento perfeitamente
regularizado para possibilitar a avaliacgdo do aprumo do cavalo, com piso

antiderrapante e uma boa drenagem.

Os animais quando bem casqueados e aprumados tem Otimo
desempenho no trabalho e dificilmente apresentam problemas como mancar,

desvios de aprumos, fadiga no trabalho e outros.

2.7.2.6. Tosquia

Figura 13 - Tosquia

Fonte: Imagem da Internet
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A tosquia dos cavalos costuma-se fazer no inverno, ndo sé para que

esses animais figuem mais bonitos, mas também para evitar doencas de pele.

Séo feitos em locais que dispdem de boa iluminacdo natural e artificial
com tomadas de energia para os aparelhos de tosquia. Possuem instalacfes

elétricas seguras e drenagem adequada para lavagem do local.

2.7.2.7. Armazém para Blocos de Fenos e Ragdes

Figura 14 - Armazém de Feno e Ragdes

Fonte: Imagem da Internet

Deve ser em local de facil acesso, bem ventilado, protegido do sol direto e
da chuva e podendo ser localizado préximo aos boxes de forma a propiciar o
acesso facil aos mesmos e a0 mesmo tempo com comunicacao ao exterior do
pavimento para permitir a circulacédo de veiculos de carga/transportes. Por esse

motivo a largura das portas deste local mede pelo menos 2,2 m.
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Pode-se otimizar as instalagcdes fazendo-se um mezanino acima das
baias para se armazenar o feno. Se for um depdsito ao nivel do ch&o, deve-se
armazena-lo em cima de estrados, ao menos a 20 cm do solo. O feno, bem
armazenado, pode durar 06 meses, com muito pouca perda de suas
qualidades nutritivas. S&o necessarias precaucdes especiais contra 0S riscos
de incéndios, as infiltracfes e a umidade e, ainda, as poeiras, 0s insetos, as
pragas e os roedores. (REZENDE, FRAZAO, 2012).

2.7.2.8. Armazém para Palha ou Aparas para Camas

Figura 15 - Armazém para Palhas

Fonte: Imagem da Internet

O armazém para palhas ou aparas € um local destinado a armazenagem

das palhas ou das aparas para as camas dos animais. Sua localizacdo deve
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ser de forma a garantir o acesso facil aos corredores de distribuicdo dos boxes
e ao exterior. A largura da porta (minimo de 2,20m) deve permitir a circulagdo

de veiculos de carga/transportes.

Recomenda-se a sua instalacdo ao nivel do solo para facilitar o
manuseamento dos fardos de palha e demais produtos. As mesmas
precaucdes especiais ja citadas no item anterior devem ser tomadas neste

ambiente do centro equestre.

2.7.2.9. Casa de Arreios

Figura 16 - Casa de Arreios

Fonte: Cadernos Técnicos

Arreios sdo conjuntos de pecas com que se aparelham os cavalos de sela
ou de tiro. Os arreios compreendem a coelheira, os freios, as rédeas e as

correias pelas quais 0s animais Sao presos a carrogas e outros veiculos. Quase
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todas as pecas dos arreios sao feitas de couro, presas por fivelas e grampos
de metal.

O local para guardar essas pecas deve ser um espaco bem arejado e
ventilado para propiciar uma boa conservacdo dos couros que podem se

deteriorar com a umidade.

H& centros equestres que possuem separacdo entre as zonas de
lavagens (zonas Umidas) e de arrecadagdo (zonas secas). Algumas também

oferecem armarios individuais ventilados.

2.7.2.10. Estrumeira

Figura 17 — Estrumeira

Fonte: Imagem da Internet
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Local de armazenamento de estrume. A localizagdo leva em
consideragao os ventos dominantes, a necessidade de afastamento em relagéo
as zonas sociais do centro e propiciar uma evacuacao facil e rapida do estrume

por veiculos de recolhimento e transporte para depdsito.

A gestdo destes residuos permite a obtencdo de adubos e geragédo de
energia através do aproveitamento dos gases produzidos pela bio digestdo de
residuos organicos que pode até mesmo fornecer toda a energia necessaria
para o funcionamento do Centro Equestre, exemplo de agregacao de valores
que o gerenciamento de alto nivel possibilita.

2.7.3. Recepcédo e Administracéao
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Figura 18 - Recepc¢ao e Administracdo

Fonte: Imagem da Internet

Local de extrema importancia que € destinado ao controle da entrada de
todos os frequentadores do centro equestre. Aqui é feito o cadastro e
manutencdo do controle de acesso das pessoas de forma a garantir a
seguranca do local. Algumas hipicas possuem controle de acesso separado
para sécios/convidados, prestadores de servi¢os e funcionarios.
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2.7.3.1. Sala(s) para Servicos de Secretaria e Administracao

Esse local €& destinado aos funcionarios da area administrativa e
diretores/proprietarios do estabelecimento. E mobiliado de forma a atender as
necessidades dos funcionarios que ali trabalham, bem como para atendimento

dos usuarios, funcionarios terceirizados, entregadores, entre outros.

2.7.3.2. Sala(s) de Monitores e Tratadores

Esse local € destinado aos funcionarios ou prestadores de servicos que
trabalham diretamente com os cavalos (conhecido como servigos de cocheira).
Também sao locais de socializacdo entre os funcionarios e diversos

prestadores de servi¢co que lidam diretamente com o cavalo.

2.7.3.3. Local de Primeiros Socorros

Figura 19 - Sala de Primeiros Socorros

Fonte: Imagem da Internet
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E um ambiente limpo, equipado com materiais proprios (maca, armarios,
utensilios) que possam garantir o atendimento de urgéncia e primeiros socorros
aos usuarios e frequentadores da hipica que por ventura necessitem desse tipo

de servico.

2.7.3.4. Vestiéarios e Instalagcfes Sanitarias

Figura 20 - Vestiario Funcionarios

Fonte: Imagem da Internet

Sao instala¢des equipadas com armarios individuais destinados a troca e
guarda das roupas dos funcionarios e prestadores de servicos, além dos
sanitarios.
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2.7.3.5. Alojamento para Tratadores e Funcionarios Residentes

Sédo instalagcdes preparadas com mobilia que possam acomodar 0s
tratadores ou funcionarios que residem no centro equestre. Esses locais podem
ser equipados com dormitorio dedicados ao descanso dos colaboradores que,
por consequéncia da atividade exercida e/ou turno cumprido, tenham a

necessidade de pernoitar no local de trabalho.

2.7.4. Instalagcbes de Apoio para os Praticantes e Frequentadores

Esta area é o cartdo de visita do centro equestre, pois pode demonstrar
sua importancia no mercado em que atua, com a exposicédo de suas medalhas

e titulos adquiridos.

2.7.4.1. Area Social

A area social de um centro equestre deve ser arquitetada com ambientes
gue possam promover a socializacdo dos usuarios, funcionarios, visitantes,

entre outros. Essas areas sdo compostas, essencialmente por:

e Restaurantes e/ou lanchonetes;
e Lojas de souvenirs;

e Salas de convivéncia;

e Salas de jogos;

e Salas de exposicoes.
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2.7.4.2. Vestiarios e Instalagcfes Sanitarias

Figura 21 - Vestiario Frequentadores

Fonte: Imagens da Internet

Séo instalacdes equipadas com armarios individuais destinados a troca e
guarda das roupas dos praticantes e dos frequentadores do centro equestre,

além dos sanitarios.

2.7.5. Areas para Estacionamento

Figura 22 - Estacionamento

Fonte: Cadernos Técnicos e Imagem da Internet
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Area reservada para estacionamento de veiculos dos usuarios,
frequentadores do centro equlestre e veiculos de servicos. Estas areas
demandam inumeros servigos tais como iluminacdo, seguranca, drenagem,
equipamentos de combate a incéndios, sinalizacbes e jardinagem, ou seja
inmeros servico que devem ser providos e controlados pelo Gerenciamento

de Facilidades.

2.8. Pavimentos

Num centro equestre, existem varios tipos de pavimentos apropriados a
cada local do estabelecimento. Ha& pavimentos e revestimentos de borracha e
de outros materiais indicados para cobrir corredores, caixas, portas, salas de
tratamento, salas de cirurgia, andadores, piquetes e outras areas. Neste tépico

serdo abordados os tipos adequados de pavimentos por ambiente.

2.8.1. Das Areas de Atividades do Centro Equestre

A camada de fundacdo deve possuir um bom sistema de drenagem que
proteja a camada de revestimento a0 mesmo tempo em que permite a remocao
das aguas de rega, aguas freaticas e pluviais (para instalacbes ao ar livre).
Esta camada deve ser resistente as cargas e acdes decorrentes da sua
utilizacédo, permeavel e flexivel. S&o formadas por varios tipos de materiais

como.

e Grama natural (s6 em instalacfes ao ar livre);
e Areia;
e Areia com fibras sintéticas;

e Fibra de madeira dura;
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e Aparas de cascas de arvores;
e Materiais sintéticos (borracha,...);

e Combinacéo de alguns dos materiais anteriores.

Ja para as instalacGes das areas cobertas sdo comuns 0s seguintes tipos

de revestimento:

e Aparas de madeira;
e Areia;

e Fibra de madeira dura.

No que se refere as instalacdes ao ar livre sdo possiveis, entre outros, 0s

seguintes tipos de revestimentos:

e Areia;

e Fibra de madeira dura.

E para as instalacbes das areas desportivas para saltos de obstaculos, a
camada de revestimento ndo pode ser macia, para evitar 0 cansago excessivo

do cavalo e o decréscimo do seu desempenho desportivo.

2.8.2. Dos Estabulos e Servigos Anexos

O piso dos pavimentos dos estabulos e das areas de servicos anexos,
devem ser dotados de um sistema de drenagem que garanta a protecao do
pavimento em questdo e que permita boas condigcbes para a remocao das
aguas freaticas. A umidade proveniente do solo também é evitada através de

varios tratamentos do solo e do revestimento aplicado.

O piso desta regido também é resistente o suficiente para resistir a cargas

de veiculos, equipamentos e materiais usados na manutencao e funcionamento
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do local. Os pisos aplicados no local sdo sempre antiderrapantes e de facil

higienizacao.

2.9. Rega e Drenagem das Pistas/Picadeiros

O sistema de rega € dimensionado para atender as necessidades da area
em questdo. Por razdes de seguranca, o sistema de rega ndo devera estar

integrado na camada de revestimento.

Nas instalacbes cobertas destinadas ao desporto e treino, a camada de
fundacdo deve ter uma inclinacdo de cerca de 1% para facilitar o escoamento
de aguas de rega e evitar a escoamento dos materiais que constituem o
pavimento a aplicar. Nas instalacées ao ar livre as pendentes a adotar para a
base de assentamento devem ter uma inclinagéo entre 3 e 5 %, para facilitar o

escoamento de aguas pluviais

2.10. Instala¢fes Destinadas aos Usuarios

Os centros equestres frequentemente oferecem instalacbes de apoio aos

praticantes, a administracao e aos prestadores de servico, como segue:

e Area de convivio social;

e Saldo para eventos (somente nas hipicas de grande porte);
e Restaurante/lanchonete;

e LoOja;

e Area de recepcio e controle de acessos;

e Salas da administracéo, dos tratadores e dos instrutores;
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e Vestiarios para os praticantes das atividades equestres e
instrutores;

e Banheiros;

e Sala de primeiros socorros;

¢ Alojamento para tratadores e gerentes de cocheira;

2.11. Manutencéao

O pavimento dos estdbulos e das instalacbes de apoio devem ser
periodicamente limpo e conservado. Porém, observou-se que ndo existe uma
programacao de manutencao preventiva. Este procedimento ocorre, na maioria
das vezes de forma corretiva realizada por empresas contratadas por

demanda.

Todos os espacos cobertos de permanéncia dos cavalos, o0 armazém de
alimentos e equipamentos, passam pelo processo de desratizacdo e
desinsetizacdo periddica (semestral). A exterminacdo de roedores garante a
protecao contra leptospirose, tanto para os humanos como para os cavalos e
evita a degradacdo prematura das edificacBes associada aos roedores (urina,

fezes e elementos construtivos roidos).

Algumas propriedades mantém uma determinada populacédo de gatos,

como forma natural de controlar a manifestacéo de roedores no local.

Tanto quanto os roedores, 0s insetos também sdo transmissores de
doencas e causam seério desconforto aos cavalos e ao ser humano, motivo pelo
qual se torna obrigatorio a presenca de dispositivos para a eliminacdo dos

mesmos em especial na area dos estabulos.

A manutencdo do piso da area de atividades é fundamental para a

sobrevivéncia do estabelecimento, porém, nem todos os locais tem um
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planejamento para tal. Esta &rea precisa de atencdo especial na rega,
programacao para nivelamento, remogdo de dejetos soélidos, passagem de
grade e de rolo ou reposicdo de materiais constituintes. A manutencao destes
espacos garante as caracteristicas especificas do local para a pratica das
atividades a que se propde, oferece seguranca, conforto e salubridade ao longo
do tempo.

A cerca, que é feita de materiais flexiveis e resistentes, recebe
manutencao periddica para se manter em perfeito estado de conservacgao, pois
quando deteriorada pode provocar ferimentos graves no cavalo ou nos

usuarios.
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3. GERENCIAMENTO DE FACILIDADES

O Gerenciamento de Facilidades (traducdo literal do termo inglés
"facilities management") constitui um campo interdisciplinar que se ocupa do
gerenciamento de espacos, infraestruturas, servicos de apoio, pessoas e
organizacdes frequentemente associado a funcdes relacionadas com o
gerenciamento da prestacdo de servicos gerais a instalacdes, tais como
edificios de escritérios, estadios, escolas, centros de congressos, centros
comerciais, hospitais, hotéis, industrias, etc.

Internacionalmente, o Gerenciamento de Facilidades é referido pelos
termos ingleses "facility management" (Gerenciamento de Facilidade) e
“facilities management" (Gerenciamento de Facilidades), ambos referidos pela
sigla "FM". Os dois funcionam como termos intercambiaveis, cujo uso depende
principalmente da area geografica onde sdo empregados. No Reino Unido e
em outros paises da Commonwealth é preferido o termo “facilities
management", enquanto que o termo "facility management" € o mais utilizado
internacionalmente. Nos EUA, ambos os termos séo indiferentemente
utilizados. (QUINELLO, NICOLETTI, 2006)

O termo "facility" - para além de poder ser traduzido, para a lingua
portuguesa, por "facilidade" no seu sentido lato e geral - € usado correntemente
na lingua inglesa para designar, em sentido restrito, um edificio ou outra
instalacdo que suporte uma atividade militar, institucional ou comercial. Para o
Comité Europeu de Normatizacdo este termo significa algo mais abrangente,
sendo “facility" definida como qualquer "ativo tangivel que suporta uma

organizacao".
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O termo facilidade vem do latim facilitas — atis e ja era utilizado no século
XVI para denominar o ato de auxiliar e tornar mais facil alguma acdo. Seguindo
esse conceito, pode-se dizer que a Geréncia de Facilidades ou, usando a sigla
GF, é a otimizacdo de esforcos com o objetivo de facilitar as atividades de
todas as areas de uma organizagdo. (QUINELLO. NICOLETTI, 2012).

Para Porter (1990), o Gerenciamento de Facilidades é um elo da dinamica
organizacional por meio do qual se busca vantagem competitiva e sua
estratégia envolve o posicionamento de um negdcio de modo a maximizar o
valor das caracteristicas que o distingue de seus concorrentes. O
Gerenciamento de Facilidades é a area responsavel pelas atividades de
suporte e de infraestrutura, sendo mais um entre os elos da dinamica
organizacional na busca de vantagem competitiva e sobrevivéncia das
organizagOes. Moacyr E. A. da Gracga (2012), coordenador do curso de GF na

Poli/USP salienta que:

O Gerenciamento de Facilidades é uma atividade profissional que
tem por finalidade o planejamento e a operacdo de processos
eficientes, integrando edificacBes, equipamentos e servicos (meios)
visando dar suporte as pessoas, alinhada as estratégias, para a
efetiva consecugcdo dos propdsitos (fins) das organizagdes. A
atividade de Gerenciamento de Facilidades deve gerar experiéncias
significativas para todos usuarios (em amplo sentido), produzindo
transformagbes e agregando valor as diversas atividades das
organizacbes”.

Pela definicdo do IFMA (International Facilities Management Association),
Gerenciamento de Facilidades € uma profissdo que abarca multiplas
disciplinas, para assegurar a funcionalidade do ambiente, por meio da
integracdo de pessoas, locais, processos e tecnologia. Essa denominacao

demonstra a abrangéncia da area dentro das organizacdes e a necessidade de
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captacdo de novos conhecimentos, pois se trata de uma atividade dinamica e
agregadora, centrada em servigos.

Objetivos
Corporativos

Tecnologia
Processos

Figura 23 - Gerenciamento de Facilidades

Fonte: Antonioli, 2003

A execugdo do Gerenciamento de Facilidades consiste na provisao de
servicos e insumos necessarios ao atendimento das necessidades dos
usuarios de maneira que estes possam desenvolver as tarefas necessarias

para atingir os objetivos e as metas organizacionais.

3.1. Histoérico do Gerenciamento de Facilidades

O termo "facilities management" surgiu na década de 1960, nos Estados
Unidos da América, para descrever o crescimento de praticas de terceirizacao
dos servicos bancarios, responsaveis pelo processamento de cartdes de
créditos e outras transacoes.
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A sua definicdo € controversa tanto nos EUA como no Reino Unido,
paises pioneiros nessa pratica, pois poderia envolver uma série de atividades,
dependendo da complexidade do negdcio envolvido. (QUINELLO, NICOLETTI,
2006)

A atividade do Gerenciamento de Facilidades comecou a ser reconhecida
globalmente ha relativamente pouco tempo, quando passou a ter uma
importancia crescente em organizacdes lideres de mercado. Depois do seu
nascimento nos EUA e da sua entrada na Europa através do Reino Unido, a
atividade de Gerenciamento de Facilidades alargou-se a Europa do Norte e
depois ao resto da Europa, & América Latina, a Asia e a Africa. Na maioria das
grandes empresas atuais, passou a estar totalmente integrada nas suas
politicas e estratégias. (QUINELLO, NICOLETT]I, 2006)

No entanto, € dificil datar com precisdo quando a percep¢do ou a
necessidade pela obtencao de facilidades surgiu. Se for levado em conta que a
ocupacdo do homem foi direcionada, ao longo dos tempos, para as areas
geograficas mais nobres como aquelas providas de agua, de solo fértil, de
alimentos e de outras comodidades, o surgimento informal do conceito nos

segue desde os primoérdios.

Mesmo em tempos recentes, pode-se verificar, por exemplo, pelos dados
demograficos do Brasil, que a concentracdo da populacdo € mais intensa nas
regides costeiras ou nos grandes centros. Isso demonstra que o ser humano,
naturalmente, busca facilidades e com ele surgem novas construcdes e a

necessidade de administra-las.

Atualmente, as atividades de gerenciamento de manutengao, operacao e
administracdo de servicos de empreendimentos tém sido gerenciadas por

diferentes niveis de especialidade profissional e sob as mais diversas formas
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de estrutura organizacional, sendo algumas vezes realizadas de modo informal

e ineficiente.

Com o aumento da complexidade dos empreendimentos, outras
atividades e servigcos foram sendo incorporados como servigos de limpeza,
seguranca, paisagismo, entre outros, aumentando as responsabilidades destes
individuos. A solucdo encontrada foi a terceirizacdo de algumas destas
atividades como: o0s servicos de limpeza, seguranca, portarias,
estacionamento, manutencdo predial e assim por diante. Por fim, passa
também a ser necessaria a contratacdo de um profissional mais capacitado
para organizar e monitorar todos estes servicos, funcionarios e empresas
contratados. Surge, entdo, esta nova funcdo que pode ser conhecida como
Gerente de Facilidades. (DEGANI, CLARICE, 2010).

3.2. Caracteristicas de um Gerente de Facilidades

O GF promove a integracdo entre pessoas, propriedade, processo e
tecnologias e ainda lida com a racionalizagéo dos custos, a busca da qualidade
e a mediacao das regras de convivio interno. Essa integracdo se da a partir do
momento em que o GF gerencia a segurancga, limpeza, trafego, manutencéo,
regras de convivio e uso dos espacos de um determinado empreendimento. O
Gerenciamento de Facilidades diz respeito ndo somente a especializacdo de
um profissional, como também a de um novo conceito de administragéo.
(ANTONIOLI, 2010)

Outra finalidade desse gerenciamento € também levar ao usuario todo um
suporte de conforto nos respectivos ambientes em que ele se encontra.

Tecnicamente, um GF tem como fungdo a integracdo dos trés “Ps", ou seja,
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otimizar a relagcdo entre pessoas, propriedades e processos com a finalidade
de satisfacdo dos objetivos estratégicos da organizacdo para que essa seja
competitiva, e satisfaca os usuarios. Mas a principal caracteristica de um GF &

a inovacao.

Assim sendo, o GF tem que se qualificar em vérias areas nas quais ele
vai facilitar o servico, entendendo todo o seu funcionamento, tendo como
principal objetivo otimizar sua operacionalizacdo, aumentando a qualidade dos
servigos prestados. Isso se torna possivel quando esse gestor passa a auditar
0S processos com base em indicadores, estabelecendo-se padrbes que lhe

permitem cobrar os fornecedores ou funcionarios.

Pelo exposto fica evidenciada a necessidade do gerente de facilidades
ter formacgédo profissional que o qualifique a tratar destas questbes com a
qualidade e inovac¢fGes necessarias, sendo raros no entanto estes cursos no

Brasil.

Essa formacdo € necesséaria para que ele adquira conhecimentos para
gerir melhor sua funcdo e desenvolver-se nas areas que ele vai gerenciar,
sempre levando em conta as relagdes interpessoais, as tecnologias disponiveis
gue possam otimizar as operacdes necessarias, assim como 0 gerenciamento
dos servicos prestados, tanto os servigos prestados no local do gerenciamento
guanto os servicos de terceiros realizados no local.

Também ¢é de competéncia do Gerenciamento de Facilidades a
administragdo dos processos de inter-relacionamentos dos sistemas entre si e
o edificio de modo que os servi¢cos prestados culminem com a constru¢cao do

local e suas finalidades.
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4. O GERENCIAMENTO DE SERVICOS

A administracdo de servicos conquistou a atencado das empresas por se
apresentar como um grande diferencial competitivo, iniciado com a evolucdo da
sociedade pos-industrial. Vivemos num tempo de qualidade total e de eficiéncia
operacional, onde nota-se uma semelhanca substancial entre os produtos que

passaram a ter certificados de qualidade padronizados.

Os servigos possuem uma interatividade maior com os clientes, enquanto
os produtos localizam sua interatividade nas empresas. Por sua proximidade
com os clientes, os servicos hoje sdo considerados 0s maiores responsaveis

pela conquista e fidelizagdo dos mesmos.

O GF tem a responsabilidade de gerenciar esses servicos de modo que
seu papel passa a fazer parte da estratégia da empresa, na producdo e
controle da qualidade, na satisfacao e fidelizacdo de seus servigos, garantindo
0 crescimento e sustentando-o através da comercializacdo constante desses,
bem como com a implantacdo de novos servicos que atendam as
necessidades dos usuarios e de seu melhoramento feito através do controle de

qualidade e da escuta.

4.1. Inovagao em Servigos

Conforme abordado anteriormente, varias atividades sdo administradas
pelo Gerenciamento de Facilidades e esta & a area normalmente conhecida
como servicos gerais, que hoje € a area de facilidades. Ela sempre existiu
dentro das organizacbes e sempre exerceu importante papel para a vida das
pessoas, pois é a area responsavel por garantir qualidade de vida para todos
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os envolvidos no processo de trabalho e também pela funcionalidade do
ambiente da organizagdo (GAMA, 2013). A proposta do GF é proporcionar

mais qualidade através da inovacao e, segundo Quinello e Nascimento (2009,
p. 3),

Para que a inovacédo ocorra continua e eficientemente dentro de um
ambiente complexo, como o organizacional, € preciso reconhecer que
0 seu processo esteja institucionalizado. Uma vez institucionalizado, o
processo ampliara a vantagem competitiva dos produtos ou servicos
gerados, com sustentabilidade e legitimidade perante o0s
beneficiarios, diluindo mais rapidamente os altos investimentos que
cercam qualquer atividade de desenvolvimento de novos produtos ou
servigos. Nesse sentido, a convergéncia das teorias institucional e da
inovacdo pode auxiliar o entendimento dos mecanismos envolvidos
nessa dindmica e apontar os meios pelos quais as acdes, estruturas
e ambiente auxiliam a institucionalizacdo do processo de inovacao.

Conforme assinala Klement (2007) para enfrentar o acirramento da
concorréncia, as empresas prestadoras de servicos investem em inovacao e
ela pode ser compreendida como um processo produtivo novo, ou melhor

usado ou comercializado pela empresa para obter sucesso em seu negocio.

Para Zucoloto (2004) a inovacao é um dos temas que tém ocupado lugar
de destaque na agenda das discussfes socioecondmicas neste inicio de
século, pois, a acdo da inovacdo tem contribuido para a ampliacdo do
desenvolvimento socioecondémico dos paises ao redor do mundo. De acordo
com Klement (2007, p. 30):

A inovacdo deve visar 0 aumento da qualidade, a diminuicdo dos
custos do ciclo de vida do produto, reducdo do tempo de
desenvolvimento, sendo que uma de suas principais caracteristicas é
o foco nas necessidades do consumidor.

Em uma pesquisa acerca da inovagdo no ambiente organizacional, Arruda

(2006), constatou que a inovagdo tecnoldgica representa um grande desafio
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para as organizagOes, pois tém poder de influenciar mudangas internas e

também pode causar impactos sobre a competitividade.

4.2. Qualidade em Servig¢os (QoS)

Nas Ultimas décadas, tem se verificado um aumento crescente da
demanda por servi¢os, que além disso passam também a serem considerados
impulsionadores da atividade econdmica (LOVELOCK; WRIGHT, 2002).

Klement (2007, p. 22) define servico como sendo “uma organizagédo e
mobilizacdo o mais eficiente possivel de recursos para interpretar,
compreender e gerar mudancas perseguidas nas condicdes de atividades do
cliente —usuario”. A expansao deste setor gerou a diversificacdo das atividades
e proporcionou 0 aumento da empregabilidade, favorecendo desta forma tanto

a producdo como a comercializacédo de bens.

Na perspectiva de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) as principais
caracteristicas dos servicos sdo a participacdo dos usuarios e a intangibilidade.
A intangibilidade se refere ao aspecto conceitual, portanto ndo pode ser
provado materialmente. Os usuarios sdo as pessoas que utilizam os servicos e
ao fazerem isto avaliam o que estd sendo oferecido de acordo com suas

expectativas crencas e valores.

Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), como 0s servigos possuem
a caracteristica da intangibilidade, é o usuéario quem possibilita que a empresa
identifique quais mudancas sdo necessarias para atender as expectativas do
consumidor. Portanto, a criacdo e inovacdo de um servico dependem da

presenca do usuario.
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Viera (2004) apud Strassburger e Holleben (2008, p.3) argumenta que “os
servigos sdo agdes cujo resultado final € sempre um sentimento de satisfacao
ou ndo. Cada pessoa, no entanto, pode ter uma reacao diferente para 0 mesmo

tipo de servigo”.

A intangibilidade esta diretamente associada a percepc¢do que o usuario
tem do servigo que é utilizado, por esta razdo os servigos devem ser realizados
com qualidade, visando atender as expectativas dos clientes, gerando
satisfacdo. Na visdo de Viera (2004) existem trés principios da qualidade em

Servicos:

a) Orientar a empresa para satisfacdo do cliente;
b) Oferecer produtos e servigos que superem as expectativas do cliente;
¢) Melhoria continua.

Para Magaldi e Crescitelli (2008) existem dois fatores essenciais para
compreender a satisfacdo do usuario. Um deles é o processo de formacao das
expectativas e o outro € a percepcdo do consumidor sobre a experiéncia de
consumo. De acordo com estes autores expectativa e percepcdo estédo
intimamente ligadas, contudo sua influéncia se apresenta de forma diferentes,
pois,

Quando o gestor de servigos foca sua atengdo no grau de satisfacéo
do cliente, ele deve estar atento a expectativa do cliente a priori e a
percepcao do cliente a posteriori da experiéncia do servico. Assim, a
esfera da expectativa do cliente esta mais centrada nos elementos de
comunicacao e, portanto, € muito mais uma funcao do marketing. Por
sua vez, a esfera da percepc¢éo do cliente esta mais centrada no uso
do servico propriamente dito e, portanto, € muito mais uma fungéo de

operacdes (CORREA;CAON  (2002) APUD MAGALDI E
CRESCITELLI (2008,p.3)

A base para uma boa reputagcdo de uma empresa € a maneira como

gerencia a qualidade de seus servicos. Isso significa ndo se contentar em fazer
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o trabalho corretamente, mas perseguir incansavelmente a perfeigdo, mesmo
sabendo de que isso ndo existe. E acreditar que é possivel fazer tudo certo da

primeira vez e tomar iSso como um compromisso de toda a organizacgao.

A norma ISO 8402 (ABNT, 1990) define qualidade como "A totalidade das
peculiaridades e das caracteristicas de um produto ou servico, relacionadas
com sua capacidade de satisfazer as necessidades declaradas ou implicitas".
De acordo com Johnston e Clark (2002, p. 125), a qualidade do servico €

usada com diferentes significados:

Alguns gerentes a utilizam para identificar como o cliente é tratado.
Pode também significar o resultado e a experiéncia do servigo
recebido pelo cliente. Outras definicbes incluem a satisfacdo, uma
impresséo relativa da organizacéo e de seus servigos e da qualidade
entregue.

Modelo Simplificado de hiato de servico

Desencontro

a4 -
-~ -

l‘.\pc.clamu , P.nlrc;;a > Pcrccps‘an > T\!\'cl (I(
do cliente do servico do servico satisfacao
hiato 1 hiato 2

Figura 24 - Modelo simplificado de hiato de servi¢o

Fonte: Adaptado de Johnston; Clark (2002, p. 126).

Conforme Kotler (2002, p. 43), "Qualidade é estar em conformidade com
as especificacdes". Em servigos, a avaliagdo da qualidade surge ao longo do
processo de prestacdo de servico, assim, a razdo pela qual os clientes



69

compram o produto é a sua satisfacao, ja a insatisfacdo leva-os a reclamar ou
ndo compra-lo.
Cada contato com um cliente é referido como sendo um momento de
verdade, uma oportunidade de satisfazer ou ndo ao cliente. A
satisfacdo do cliente com a qualidade do servigco pode ser definida
pela comparacdo da percepcdo do servico prestado com as

expectativas do servigo desejado. (FITZSIMMONS E FITZSIMMONS,
2005, p. 146).

As empresas de servicos bem sucedidas sdo aquelas que concentram
seus esfor¢cos na qualificacdo de seus servigos, utilizando todos os meios e
recursos disponiveis para melhor presta-los, aumentando assim, o grau de
satisfacdo de seus clientes sem encarecer a operagdo. Estas empresas
acreditam que quando os clientes adquirem um produto/servico na verdade,

desejam receber a melhor solucdo para atender a seus anseios e desejos.

Assim, as empresas buscam atender ou exceder as expectativas dos
clientes, pois se um cliente julga ter recebido um servigo cuja qualidade supera
as suas expectativas, ele considera ter recebido uma prestacédo de servico de

qualidade superior e se sente inclinado a utiliza-lo novamente.

Quando se excedem as expectativas, o servigo é percebido como de
gualidade excepcional, e também como agradavel surpresa. Quando,
no entanto, ndo se atende as expectativas, a qualidade do servico
passa a ser vista como inaceitdvel. Quando se confirmam as
expectativas pela percepcdo do servigo, a qualidade é satisfatoria.
(FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005, p. 146)

Desse modo, é importante que a empresa se preocupe constantemente
com a qualidade do servico que presta, medindo-o por meio da percepc¢éo dos
clientes. Porém, atualmente manter clientes € um desafio, mesmo que o
profissional preste servicos de qualidade, conforme Kotler (2002, p. 44)
"existem certas indica¢fes de que até mesmo o cliente satisfeito pode procurar

outro prestador de servico".
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Fatores de qualidade do servico sao os atributos do servico sobre os
quais os clientes podem ter expectativas e que precisam ser atendidas.
Existem cinco dimensfes nas quais os clientes se utilizam para julgar a
qualidade dos servicos, sendo elas: -confiabilidade, responsabilidade,
seguranca, empatia e aspectos tangiveis. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2005). Com base nessas dimensdes, é necessario sempre ter em foco que
“cliente satisfeito é cliente feliz. Manter clientes satisfeitos ndo basta, ou seja,
ndo se mantém clientes apenas satisfeitos. E preciso encanta-los, ou melhor,
surpreendé-los.” (SEBRAE, 1998)

Diversos fatores contribuem para definir, entregar e medir a qualidade do
servico. Fatores estes que procuram buscar a totalidade da qualidade do
servigo, cobrindo os aspectos da operagdo de servigco, coOmo a experiéncia, o
resultado, os bens tangiveis usados, os funcionarios e as instalacdes como por
exemplo: acesso, estética, atencao, disponibilidade, cuidado, limpeza, conforto,
comprometimento, comunicacdo, competéncia, cortesia, flexibilidade,
cordialidade, funcionalidade, integridade, confiabilidade, responsabilidade e
seguranca. (JOHNSTON; CLARK 2002).

Pelas caracteristicas tipicas dos servigcos, como a intangibilidade, uma
empresa pode ter maior dificuldade para entender como 0s consumidores
percebem os servicos e sua qualidade. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005),

complementa, dizendo que mensurar a qualidade é um grande desafio:

(...) a satisfacdo dos clientes é determinada por muitos fatores
intangiveis. Ao contrario de um produto com caracteristicas fisicas
gue podem ser objetivamente mensuradas, a qualidade em servicos
contém muitas caracteristicas psicolégicas. Além disso, a qualidade
em servicos frequentemente estende-se além do encontro imediato,
porque, como no caso de cuidados com a saude, tem um impacto
sobre a qualidade de vida futura de uma pessoa. (Fitzsimmons e
Fitzsimmons, 2005, p. 149)
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Portanto, uma empresa pode possuir todos os quesitos citados acima e
nao atender as expectativas dos consumidores, visto que nem sempre 0S
clientes sabem o0 que a organizacdo estad fornecendo, da mesma forma, as
organizagdes nem sempre entendem como seus clientes véem seus servigos.
(JOHNSTON; CLARK 2002). Assim, quando um prestador de servicos souber
como seu servico estd sendo avaliado pelo cliente, podera sugerir como

influenciar essas avaliacbes em uma direcao desejavel.

4.3. Avaliacado de Melhoria e Qualidade em Servigcos

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) desenvolveram um modelo de
avaliacdo e melhoria de qualidade em servicos chamada inicialmente de
modelo de analise dos cinco gap 's (lacunas) da qualidade em servicos. O
modelo dos cinco gap's da qualidade em servicos deu origem ao instrumento
SERVQUAL que é um instrumento para avaliagdo da percepc¢do dos clientes a
respeito da qualidade do servigo prestado.

Segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985, p.450), a qualidade de
servigos, caracteriza-se como sendo a "diferenca entre a expectativa que 0s
clientes tém do servico e a percepcao do servico recebido de fato". Assim,
surgem discrepéancias entre as expectativas e as percepcoes dos clientes que é
definida como falhas - gap's. "Essas falhas podem apresentar grandes
obstaculos as tentativas de prestar um servico que os consumidores percebam

como sendo de qualidade elevada”. (RAE, 2006).

Dessa forma, os autores concluiram que a ferramenta SERVQUAL é o
modelo mais aceito para mensurar a satisfacdo do cliente com base no modelo

de falhas - gap's na qualidade em servicos, medindo as cinco dimensdes da
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qualidade em servigo: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e
aspectos tangiveis. (FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2005).

e Confiabilidade - mensurada pelas especificacdes adequadas do servico;

e Responsabilidade - observada a partir do atendimento imediato do
cliente;

e Seguranca - verificada pelo nivel de cortesia na prestacéo informacional
e conhecimento do membro da organizacao;

e Empatia - verificada pelo atendimento prestativo e personalizado;

e Aspectos Tangiveis - 0 ambiente e o individuo como representagéo do

posicionamento da organizagao.

Para a formacdo das expectativas do cliente em relacdo a avaliacdo que
far4 da qualidade do servico que ira comprar € Util que se analise como essas
expectativas sdo formadas para que se possa avaliar o poder de atuagao do
fornecedor do servico neste importante componente da avaliacdo feita pelo

cliente e, consequentemente, de seu poder de competitividade.

Alguns fatores podem influenciar as expectativas do cliente: comunicagéo
boca a boca, necessidades pessoais, experiéncia anterior e comunicacao
externa. (GIANESI; CORREA, 1994).

O esquema a seguir tem por finalidade ilustrar esses fatores,

conceituando a qualidade de servigos:
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Consumidor

Comunicagio Necessidades Experiéncia
boca a boca pessoais anterior
L "
Servico [
—> esperado
Gap § t A
Servng_:o -
percebido
Fornecedor
Prestacio de servico Comunicagio
(inclusive contato pré i externa com
e pos- prestagio) Gap 4 o consumidor

A

o 11 i

Traducao das
percepcdes em
especificacoes de
qualidade de servico

w1

Percepcio que a
> administracdo tem

das expectativas

do consumidor

Gap1

Figura 25 - Anélise dos 5 Gap’s.

Fonte: Reproduzida de Zeithaml, V.A., Berry, L.L & Parasuraman, A., (1998)

O 1° gap ocorre entre a expectativa que o cliente tem em relagdo a um
Servico e a percepcdo que o gerente da empresa tem com relacdo a essas
expectativas. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 147), esta
falha surge de uma falta de percepg¢do dos administradores e pode ser
minimizada:

A falha 1 origina-se de uma compreensao plena por parte da
administracdo sobre como os clientes formulam sua expectativas,
com base em varias Fonte: Cadernos Técnicoss: anuncios,
experiéncias anteriores com a empresa e seus competidores,
necessidades pessoais € comunicagdo com amigos. Estratégias para
minimizar essas falhas incluem a melhoria ha pesquisa de mercado, a
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adocdo de uma melhor comunicagdo entre a administracdo e seus
empregados de linha de frente e a redugdo do numero de niveis
gerenciais que tornam o cliente distante.

O 2° gap é relativo as diferencas entre percepcdes da administracdo
sobre as expectativas do cliente e as especificagbes de qualidade dos servigos.
De acordo com o mesmo autor (2005, p.149), ele resulta: "de uma falta de
comprometimento da administracdo com a qualidade do servico ou de uma
percepcdo de impossibilidade de atender as expectativas do cliente, no
entanto, o estabelecimento de metas e a padronizagédo da prestacdo de servi¢co

podem eliminar essa falha".

O 3° gap é em funcdo das diferencas entre as especificacbes da

qualidade do servico e o fornecimento do mesmo. De acordo com RAE (2006):

Os executivos reconhecem que os empregados de uma empresa de
servicos exercem forte influéncia sobre a qualidade de servico tal
como percebida pelos consumidores e que o desempenho dos
empregados nem sempre pode ser padronizado. A lacuna entre as
especificacbes de qualidade de servico e a prestacdo efetiva do
servico afetard a qualidade do servico do ponto de vista do
consumidor.

O 4° gap ocorre gquando a comunicacdo, ou seja, a propaganda do
servico, ndo corresponde ao servico oferecido, bem como pela comunicacéo
exagerada, intensa e inadequada com os colaboradores e fornecedores. De
acordo com RAE (2006), a empresa nao pode prometer mais em suas

comunicacdes do que for capaz de fornecer na realidade.

A publicidade e as demais comunicacfes de uma empresa podem
afetar as expectativas do consumidor. Se as expectativas
representam um papel importante na percep¢do que o consumidor
tem da qualidade do servico, como sustenta a literatura sobre
servicos, a empresa precisa cuidar para ndo prometer mais em suas
comunicacdes do que for capaz de fornecer na realidade. Prometer
mais do que se pode cumprir elevard as expectativas iniciais, mas
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reduzird as percepgfes de qualidade quando essas promessas
deixarem de ser honradas.

Por fim o 5° gap reflete as diferencas entre as expectativas do cliente em
relacdo ao servico que ele esta adquirindo e a sua percepgdo em relacdo ao
desempenho do mesmo ( FITZSIMMONS E FITZSIMMONS, 2005, p. 147).

Assim, conclui-se que a definicdo de gap € a diferenca obtida entre o
servigco percebido e o servigo desejado, chamada de medida da superioridade
do servico (MSS). Essa diferenca pode ser positiva ou negativa. Quanto maior
for o indice positivo, pode-se afirmar que maior é a superioridade do servico.
Por sua vez, a medida de adequacgédo do servico - MAS - € a diferenca obtida
entre o servico percebido e o servico adequado. Da mesma forma, a MAS pode
ser positiva ou negativa. Se negativa, significa que o servico apresenta uma
qualidade de servico inadequada para os clientes. Se positiva, melhor sera a
MAS, pois estard aproximando-se da MSS. (PARASURAMAN, 1985)

MEDIDAS DA QUALIDADE DO SERVICO

SERVICO
DESEJADO
Servigo Percebido
- Servigo ,
Desejado = f‘ﬂ?"f d‘
Medida da Tolerdncia
Superioridade
do Servigo (MSS) SERVICO
ADEQUADO ‘ Servigo Percebido
- Servigo
Adequado =
Medida de
Adequagio
) SERVICO o do Servigo (MAS)
PERCEBRIDO

Figura 26 - Medidas da qualidade do servico.

Fonte: Parasuraman, 1997, p.42.



76

Dessa forma, as empresas de servigcos, que conseguirem manter-se na
zona de tolerancia, alcangaram vantagem competitiva. Os autores sugerem
muitas aplicacdes para a ferramenta SERVQUAL, Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2005, p. 147) definem que a funcdo mais importante é "identificar as
tendéncias da qualidade em servigos por meio de pesquisas periddicas com 0s

clientes".

Essas discrepancias que surgem entre as expectativas e as percepcoes
dos clientes que é definida como falhas - gap's podem ser identificadas em
uma grande maioria de empresas, as quais acreditam estar oferecendo aquilo

gue os clientes querem.

4.4. O Gerenciamento de Facilidades e os Recursos Humanos

O GF tem por finalidade facilitar a realizacado das atividades do pessoal
interno, garantir a execucdo de suas atividades principais e garantir o seu bem

estar no espaco de trabalho.

Este profissional geralmente trabalha com equipe prépria, terceirizada ou
mista, ou seja, uma parte da equipe € propria e outra parte da equipe é
terceirizada. Entre as principais atividades de um GF relacionadas aos

Recursos Humanos estao:

e Medidas tomadas para garantir o retorno das informacdes aos
ocupantes como enquetes e caixas d sugestdes

e ConsideracOes das reclamacdes das partes interessadas e retorno
de informacdes aos ocupantes;

e Consideracédo das reclamacdes das partes interessadas e retorno

das informacdes;
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¢ Informacdo e sensibilizacdo dos usuarios e partes interessadas a
respeito das boas praticas gerenciais adotadas;

e Sensibilizacdo dos ocupantes para as medidas tomadas para
minimizar impactos ambientais das atividades realizadas no
empreendimento;

¢ Medidas contratuais e selecdo de fornecedores e prestadores de
servico que se comprometam a utilizar produtos de baixo impacto
ambiental, minimizar geracao de residuos, minimizar o consumo de

agua e energia.

4.5. O Gerenciamento de Facilidades na Propriedade

A equipe de Gerenciamento de Facilidades de uma organizacdo tem a
responsabilidade de assegurar a operacao diaria da propriedade, quer através
do emprego de pessoal proprio contratado, quer através de servigos
terceirizados. Devido a urgéncia das respostas solicitadas em muitas das
atividades sob sua responsabilidade, o gerente de facilidades tem que ter um
controle rigido sobre as mesmas e frequentemente solicitar relatorios diarios,
estabelecendo procedimentos prioritarios e atendimento das questdes nao

resolvidas.

Os exemplos de atividades diarias que podem ser citadas e serem
desempenhadas pelos gerentes de facilidades séo: o controle da qualidade da
limpeza da propriedade, a supervisdo das equipes de manutencdo, o
levantamento de problemas de conservacdo, a analise dos relatorios de
seguranca, a aprovacéo de faturas de prestadores de servigos e a redacéo de

relatorios operacionais.
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Pensando num sistema predial, Antonioli ? enfatiza que:

... 0 edificio precisa ser entendido como um sistema, onde cada parte
tem sua importancia especifica e contribui de alguma forma para o
resultado final. Somente através do entendimento correto dessas
inter-relacdes e do conhecimento das inmeras influéncias internas e
externas, atuantes sobre o edificio e seus sistemas, pode-se planejar
corretamente a operagdo e manutencdo dos mesmos, de maneira a
atender os desafios que se apresentam para o gerenciamento.

O departamento de Gerenciamento de Facilidades deve incluir,
frequentemente, um balcdo de assisténcia (help desk), encarregado do
gerenciamento de grande parte dos pedidos e problemas reportados pelos
funcionarios da organizacdo. Normalmente, o balcdo de assisténcia pode ser
contatado pelos funciondrios através de correio eletrénico, telefone ou sistema
informatizado dedicado, recebendo os seus pedidos e encaminhando-os para

0S responsaveis adequados.

Os problemas reportados pelos funcionarios podem ir de situacdes
complexas, que pdem em risco a operacdo da organizacdo, a questbes muito
simples como luzes que nao acendem, fotocopiadoras encravadas ou
derramamento de café no chdo. O balcdo de assisténcia pode ser usado
também para a marcacao de salas de reunifes, lugares de estacionamento
para automovel e diversos outros servigcos, mas isto depende de como esta

organizado o departamento de facilidades.

Ocasionalmente, podem existir dois balcdes de assisténcia distintos, um

lidando com os servicos leves (soft services) - tais como a recepcao, correio e

> ANTONIOLI, Paulo Eduardo. Estudo critico sobre conceituais para subsidios
suporte do planejamento de sistemas de Gerenciamento de Facilidades em edificacfes
produtivas. Dissertacdo apresentada a Escola Politécnica de Sao Paulo, 2003.
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limpeza - e o outro lidando com os servi¢os pesados (hard services) - incluindo

0S servigos elétricos e mecanicos.

A equipe de Gerenciamento de Facilidades deve, periodicamente,
renegociar 0s contratos com o0s seus prestadores de servigos terceirizados ou
consultar o mercado em busca de novos, de modo a garantir que 0 que sera
pago seja o valor adequado pelos servicos a serem prestados. Para tal, sera
necessaria a existéncia da listagem de equipamentos e ativos a manter ou a
descricdo exata dos servigcos a realizar, para serem enviados a prestadores de
servigcos e receberem, destes, propostas baseadas nos pressupostos corretos.
A listagem de ativos é também uma ferramenta importante para a o calculo dos
custos de ciclo de vida e para a previsdo dos investimentos a serem realizados

em capital.

4.6. O Gerenciamento de Facilidades e o Meio Ambiente

Nunca na histéria da humanidade o meio ambiente e sua preservacao
recebeu tantas atencdes. O homem sempre precisou de abrigos para se
proteger, seja das intempéries climaticas, seja dos animais selvagens ou até
mesmo do outro ser humano. Essa necessidade causou um crescimento
ininterrupto predial, levando a alteragbes no meio ambiente, tanto para o

préprio homem como para a natureza como um todo.

Vérios fatores influenciam em demasia a vida do homem, mas nenhum é
tdo crucial quanto o espagco a ser construido. Desta maneira, considerar o
espaco predial, a natureza e a necessidade de abrigo do homem, torna-se

necessario um estudo dessa inter-relacéo para se entender a interagdo muatua
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de cada um deles. Antonioli, conforme descreve na dissertacdo ja citada,

aponta que:

Se por um lado o meio ambiente gera um perfil especifico de
solicitacdes do usuario, por outro, 0 modo como este se relaciona
com o meio ambiente e com o edificio e a maneira pela qual o edifico
atende as solicitacbes que Ihes sao impostas, mudam
progressivamente o préprio ambiente gerando novas necessidades,
num ciclo interminavel e evolutivo de interagoes.

Assim sendo, € necessario que haja uma harmonia nessa inter-relacéo,
podendo ser definida como uma harmonia funcional que deve existir entre o
homem, o ambiente construido e a natureza proporcionando e procurando
garantir a existéncia da humanidade. A natureza vive sem o homem, mas esse
nao sobrevive sem ela, tendo que buscar e encontrar meios harmoniosos para
sua propria sobrevivéncia sem colocar em risco 0 que a propria natureza

proporciona para a sobrevivéncia humana, animal e vegetal.

O Gerenciamento de Facilidades deve ter esse olhar ao gerenciar seu
local de trabalho, sempre atento a essa inter-relacdo para que tudo possa
funcionar da melhor maneira possivel e atender a todas as necessidades desse
ambiente. Conhecer as leis, as pessoas, 0 local, as instalacdes e o ambiente a
sua volta contribuem para um gerenciamento adequado no que tange o bom
funcionamento de tudo e a preservacdo do meio ambiente, tdo essencial nos

dias de hoje. Nesse aspecto, o GF deve pensar em termos de sustentabilidade.

4.7. Gerenciamento de Facilidades e a Sustentabilidade

Pensar em sustentabilidade significa comprometer-se com o0

gerenciamento ambiental de modo que possa haver um balangco otimizado
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entre custos e beneficios, tanto sociais quanto humanos, para que se possa
atingir e satisfazer as necessidades funcionais do local de trabalho.

Entre os objetivos principais da sustentabilidade, o GF deve estar sempre
atento e evitar gastos desnecessarios com energia, com agua € com matérias
primas além de se preocupar com o0 gerenciamento no controle dos impactos
ambientais causados pelo local de trabalho ao longo de sua utilizagédo, criando
um ambiente confortavel, habitavel, seguro e produtivo. Esses objetivos e
cuidados influenciam com grande impacto o uso sustentavel dos ambientes do

local de trabalho.
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5. 0 GERENCIAMENTO DE FACILIDADES EM CENTROS
EQUESTRES

No capitulo anterior foi abordada a questdo do GF e suas atribuicbes
dentro da area de trabalho. Nesse capitulo, essa questdo sera abordada com
relacdo a aplicacdo de seus conhecimentos especificamente voltados ao
gerenciamento de um centro equestre, considerando que, como o GF é um
profissional relativamente novo no Brasil, ele ainda ndo esta inserido nesse
nicho. Pretende-se aqui, frisar sua importancia no desenvolvimento do seu

trabalho dentro dessa modalidade de propriedade.

Partindo do principio de que um centro equestre deve ser um local
atraente e confortdvel para usudrios e cavalos, torna-se fundamental a
presenca de um GF habilitado para a continuidade do negécio, uma vez que
esse profissional serd o responsavel por manter o bom funcionamento do

mesmo em todos 0s seus aspectos.

5.1. Hipica e o Conceito de Gerenciamento Familiar

A pesquisa em campo, realizada em 5 centros equestres do interior do
estado de Sao Paulo, revelou que o gerenciamento destas propriedades
geralmente esta centrado em seu proprietario, ndo tendo muitas delimitacdes
de funcdes. O que se presencia € que ha méo de obra especializada para
cuidar dos cavalos em todas as suas necessidades e hd um gerente de
manutenc¢ao predial, mas todo o restante, para o funcionamento do centro, fica

por conta do proprietario, na maioria dos empreendimentos.
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Nos centros equestres 1, 3 e 4% verificou-se que o gerenciamento é
realizado pelos proprietarios da hipica, cabendo aos funcionarios contratados

apenas as funcdes que ndo demandam poder de decisao.

No centro equestre 5, o gerenciamento operacional fica a cargo do
proprietario e o gerenciamento administrativo financeiro fica a cargo de sua
esposa. A manutencédo predial e o cuidado com os cavalos ficam a cargo de
um funcionario que também responde pela propriedade na auséncia de seus

proprietarios.

No centro equestre 2, a posicao de presidéncia e diretoria sdo ocupadas
por socio-fundadores do estabelecimento. Cargos de alta e média geréncia sao
ocupados por funcionarios que possuem experiéncia prévia na funcdo em que

exercem e formacg&do em cursos especificos em equinocultura.

Tendo em vista esse quadro, nota-se que a mudanca ndo € apenas a
introducdo de nova tecnologia na estrutura ou desenvolvimento de novas
estratégias empresariais. Mas também envolve a quebra de tradi¢cdes, habitos
e costumes, as rotinas incorporadas, a maneira de olhar e operar a realidade
em cada organizacdo. Processos de mudanca envolvem interesses pessoais e

de grupo, risco, superacao de medos e resisténcias.

Mudancas estdo relacionadas com aperfeicoamento e, nesse sentido,
para Barrett (2003 apud Antonioli 2010) “um sistema existente deve ser
constantemente aperfeicoado, através de melhorias continuas, de maneira a

atender as necessidades dos usuarios.”

®0s enderecos das hipicas estao relacionados no Anexo 2.
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E por isso que a mudanca ndo é apenas organizacional, tecnoldgica ou
de gerenciamento, mas também, e principalmente, culturais e
comportamentais. Para falar de mudanca organizacional, € adequado retomar
algumas definicbes de cultura organizacional e essa mudanca torna-se parte

integrante da mesma.

Compreender o que € cultura é ponto de partida para compreender a
mudanca organizacional, pois ho mundo dos negocios € preciso ter clara visao
de que a cultura desempenha fungédo relevante na vida dos membros das

organizacdes. Bastos (2001, p. 3) expressa que:

Compreender a cultura organizacional pressupde buscar alcancar a
profundidade dos significados organizacionais. Significa realizar uma
etnografia pautada no didlogo, na compreensdo do outro, na sua
visio de mundo, na sua cultura, em uma relacdo de
intersubjetividade. A cultura deve ser compreendida na sua dimensao
de historicidade. Isso implica que, a busca da compreensdo dos
universos simbdlicos compartilhados entre os membros de uma
organizagdo remete ao resgate da trajetéria historica de sua
construgéo.

J& na concepcao de Chiavenato (1996, p. 45), a cultura organizacional
pode ser definida como: “padrdes explicitos e implicitos de comportamentos
adquiridos e transmitidos ao longo do tempo que constituem uma caracteristica
propria de cada empresa.” Conforme afirma este autor, a cultura organizacional
pode ser dividida em padrdes e estilos de comportamentos dos colaboradores,
sendo este o0 nivel visivel. O outro é o nivel invisivel no qual se manifestam

valores e crencas, os quais sdo compartilhados.

A cultura, como a vida da organizacao, é retratada na sua missdo e em
seus objetivos, nas suas estratégias, nos estilos de gerenciamento, no
processo de comunicagao, na tomada de decisao e delegacao de poderes, na

sua historia. Forma um sistema coerente de significacdes e funciona como um
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cimento que procura unir todos os membros em torno dos mesmos objetivos e
dos mesmos modos de agir. Sem referéncias proprias, as organizacdes
ficariam a mercé das conviccbes individuais de seus membros diante de
situacbes novas e certamente sofreriam prejuizos dada a disparidade de

procedimentos e orienta¢cdes (SROUR,1998).

O conceito de cultura € imprescindivel, pois atende as necessidades e
interesses da sociedade. A cultura implica na estabilidade e enfatiza
demonstracdes conceituais, servindo como fator aglutinador para conduzir os
membros do grupo a um consenso, implicando em uma dindmica e em uma
padronizacéo (PIRES; MACEDO, 2006). De acordo com Pires e Macédo (2006
p. 3-4):

A cultura expressa os valores e as crengas que oS membros desse
grupo partilham. Tais valores manifestam-se por meio de simbolos,
como mitos, rituais, historias, lendas e uma linguagem especializada,

orientando os individuos de uma referida cultura na forma de pensar,
agir e tomar decisdes.

A cultura emerge da necessidade de realizar a adequacdo do
comportamento organizacional ao ambiente externo e buscar solucbes para
problemas internos, visando assim o alcance das metas e objetivos para obter

0 sucesso empresarial (SILVA, 2008).

A cultura como a vida da organizagdo € retratada na sua missdo e em
seus objetivos, nas suas estratégias, nos estilos de gerenciamento, no
processo de comunicagdo, na tomada de decisao e delegacao de poderes, na

sua historia.

Segundo Robbins (2002, p. 498) a “Cultura Organizacional refere-se a um
sistema de valores, compartilhado pelos membros de uma organizacéo e que a

difere de uma para outra”. Para esse autor, definir a Cultura Organizacional
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como sistema de valores, significa dizer que por um lado ela representa uma
percepgcao comum mantida pelos membros de uma organizagéo e por outro,
ela influencia os comportamentos dos funcionarios. Nesta abordagem, a cultura

desempenha diversas funcdes dentro da organizacao.

Ao longo do funcionamento da organizagdo, sua dinamica interna e
externa incumbe-se de combinar, alterar, mudar e substituir tais elementos
mediante processos formais e informais, conscientes ou inconscientes, num

amalgama préprio configurador da cultura daquela organizacao em particular.

Nas organizacfes, a cultura organizacional esta presente nas praticas e
constitui um conjunto preciso de representacées mentais, um complexo muito

definido de saberes.

Considerando essa analise se verifica que cultura e comportamento
organizacional estdo intimamente relacionados e no mundo contemporaneo a
compreensao do comportamento organizacional é de fundamental importancia
para a atuacao dos administradores nas organizacdes. De acordo com Robbins
(2002, p. 6):

Comportamento organizacional € um campo de estudos que investiga
0 impacto que os individuos, grupos e a estrutura tém sobre o
comportamento dentro das organizacfes, com o propésito de utilizar
este conhecimento para promover a melhoria da eficacia
organizacional.

Este novo paradigma surge como uma das respostas a globalizacdo, pois
as mudancgas que ocorrem na sociedade afetam as habilidades humanas e
tornam-se um grande desafio para as organizacdes. Cada vez mais €
imprescindivel que as organizagbes consigam atender a diversidade humana
dentro do ambiente de trabalho para que possa sobreviver, aumentando a sua

gualidade de produtividade.
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Robbins (2002, p. 14) afirma que a diversidade quando bem administrada,
pode aumentar a criatividade e a inovagéo dentro das organizagdes, bem como
melhorar as decisdes tomadas, por trazer novas perspectivas em relacdo aos

problemas.

O gerenciamento da mudanca envolve a transformacdo de sujeitos da
organizacdo, portanto, estad diretamente relacionado ao comprometimento
organizacional. O comprometimento organizacional diz respeito também ao
nivel de identificacdo que o trabalhador tem em relagcéo a organizacdo na qual
trabalha. Nos dias atuais para que a organizagdo obtenha vantagem
competitiva e atinja seus objetivos e suas metas, € preciso que 0S
trabalhadores estejam comprometidos e que ocorra um processo de

identificagdo coma empresa (MULLER et al, 2005).

Para Regos et al (2007, p. 1): “o comprometimento organizacional é o
estado psicolégico que caracteriza a ligacdo do individuo a organizacao, tendo
implicagcdes na sua decisao de nela continuar’. Para Souza et al (2006, p. 2) o

comprometimento organizacional é:

A forca relacionada com a identificacdo e o envolvimento das
pessoas com uma organizacdo especifica, expressa em trés
dimensbes: fortes crencas e aceitagcdo dos valores e objetivos da
organizacdo; desejo de exercer esforco em favor desta organizacao;

e forte desejo de manter-se como um membro da organizacéo.

Brejmar (2008) explica que os componentes para incentivar a mudanga

no ambiente organizacional séo:

a) Comunicacao;
b) Analise de impactos;

c) Contencéao emocional;
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d) Capacitacdo e treinamento.

Um dos desafios do lider para promover a mudanca organizacional € a

resisténcia. Robbins (2002, p.531) salienta que:

Ja é fato que a mudanca é consequéncia natural da evolucao, e esta
ainda causa temor nas organizacdes, dado aos impactos causados e
a resisténcia gerada. Entretanto uma das descobertas mais bem
documentadas nas pesquisas sobre comportamento organizacional e
de pessoas é que as organizacbes e seus membros resistem a
mudanca.

Conforme o autor acima cita, em decorréncia da mudanca, do transito
rapido de informacdo em todo o mundo, e também da expanséo tecnoldgica, as
empresas precisam modernizar seus recursos produtivos, métodos, processos,
e sua forma de pensar, sentir e agir. S6 podemos fazer isso se dispuserem de

pessoas que acompanham a evolucgao.

A resisténcia pode ser minimizada por meio de comunicacdo com 0S
funcionérios, direcionando o lado bom da mudanca, com um bom
acompanhamento de profissionais qualificados, como o0s gestores da
organizacdo para ajuda-los a compreender a légica da mudanca. Por algumas
resisténcias algumas empresas tém a preferéncia por pessoas sem vicios
(nunca trabalharam com o processo de segmento da organizacdo). Sendo
assim ficam mais faceis de serem treinadas e habituadas ao segmento da

empresa, conhecendo os valores e principios a serem seguidos.

Neste sentido Flores (2007) explica que existem diversos fatores que

influenciam o processo de mudanca organizacional, a saber:

a) mutacbes ambientais;
b) necessidades mercadoldgicas;

c) historia e experiéncias de mudancas passadas;
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d) estratégia, objetivos, desafios e politicas;

d) comportamental.

Todos esses fatores, se bem trabalhados e direcionados, propiciam as
mudancas a serem tomadas e assimiladas por todos. Entender e aceitar os
desafios que as mudancas proporcionam, podem favorecer o novo perfil
organizacional que o empreendimento requer, gerando resultados positivos,

alavancando o produto e diferenciando-o0 no mercado.

5.2. Funcdes de um Gerente de Facilidades em Centros Equestres

No primeiro capitulo foi abordada a questdo dos espacos e dos servigos
oferecidos em centros equestres. Nesse capitulo sera abordada a importancia
do GF no gerenciamento desses espacos e desses servicos tendo em vista a
diversidade de ambos nos centros. O GF deve se inteirar de tudo para que seu
trabalho de facilidades possa ter o efeito e o resultado que se espera. Para
tanto, ele deve considerar a questao dos “3 Ps” levantados por Antonioli (2010)

que € otimizar a relacdo entre pessoas, propriedades e processos, sendo que:

A. Pessoas: diz respeito aos usuarios, os funcionarios (diretos e
indiretos) da hipica, e os prestadores de servigos;

B. Propriedade: diz respeito as instalagbes da hipica (espacos
existentes);

C. Processo: inter-relacdo entre pessoas, propriedade e servigos
oferecidos. No caso de uma hipica, diz respeito ao cavalo e tudo o
que se relaciona a ele (pessoas, instalacdes e cuidados

especificos).
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7

A otimizacdo desses “3 Ps” é que garantira ao GF o funcionamento pleno
e adequado da hipica, promovendo o objetivo do GF, ou seja, qualidade em
todos os aspectos de funcionalidade da hipica e satisfacdo plena do usuario

com os servicos oferecidos e prestados nela.

Segundo Antonioli (2010) um GF gerencia o provimento de servigos e nao
necessita de conhecimentos especificos. Porém, no caso de uma hipica, para
garantir a otimizacdo dos servicos prestados e segundo colocacdo dos
proprietarios de hipicas que foram entrevistados, constatou-se que o GF de
uma hipica precisard adquirir conhecimentos especificos voltados para o
funcionamento, servigcos oferecidos e manutencdo dela. Importante ressaltar
agui os cursos existentes no mercado que dao suporte quanto ao cuidado com
cavalos, a propriedade e os profissionais que lidam com esse tipo de animal e
de empreendimento. Trata-se, por exemplo, da Universidade do Cavalo®,
localizado em Sorocaba/SP, sendo o primeiro e Unico centro especializado da
América Latina na formacdo e no desenvolvimento de profissionais para o

mercado de cavalos.

De acordo com o questionario aplicado fica claro que os centros
eguestres ainda tem muitas oportunidades de melhoria, sendo estas tanto na

area de servicos prestados como na area de manutencao.

Seguem alguns pontos de destaque observados nos centros equestres

visitados e que devem ser trabalhados pelo GF:

e Treinamento dos funcionarios administrativos que exercem funcdes
de contato direto com o publico do centro. Estes funcionarios

devem ter pleno dominio das atividades disponiveis no local,

4 http://www.universidadedocavalo.com.br
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dominio dos sistemas de controle e agendamento de destas
atividades;

Todos os funcionarios devem estar preparados para ter contato
com o publico em geral, através de informacgdo, boa educacéo e
cursos especificos de qualidade em atendimento de forma a
atender as exigéncias de um publico cada vez mais exigente;

A presenca de funcionarios que possuam dominio do idioma inglés
na recepcdo bem como na administracdo e operacdo das
atividades se faz necesséaria, pois, devido a competicbes
internacionais, feiras entre outras atividades € muito comum a
presenca de estrangeiros no empreendimento;

No que tange a manutencdo das instalacbes dos centros
equestres, esse profissional deve cuidar com primazia do asseio e
da limpeza de todas as instalacdes, evitando a lama e o p6 nas
zonas de atividades e de circulacdo de cavalos mediante a escolha
criteriosa do tipo de pavimentos, dos sistemas de drenagem e
regas associados e da sua manutencéo regular.

A area de manutencdo deve contar com um funcionario
tecnicamente preparado para trabalhar em um ambiente
diferenciado pela presenca das peculiaridades da propriedade. Um
conhecimento especifico de cada é&rea existente nos centros
equestres se faz necessario para manter as caracteristicas do
local, sua preservacgéao e reducéo de custos.

A logistica adotada no processo de programac¢édo da manutencao e
dos servicos realizados no local, como limpeza, jardinagem, entre
outros € um ponto de fundamental importancia nestes
empreendimentos por se tratar de grandes distancias entre 0s
pontos de atuacdo dos funcionarios. Uma programagdo bem

realizada significa economia de tempo e recursos financeiros.
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e O GF também deve se inteirar da questdo da acessibilidade para
pessoas com necessidades especiais nos centros equestres. Cabe
a ele prover o uso igualitario para todas as pessoas e usuarios do
local, adequando a acessibilidade conforme se encontra na Lei
Federal n® 10.098°, em vigor no pais.

Além das funcfes anteriormente listadas, compete ainda ao gerente de
facilidades a promocdo da qualidade, a implementacdo de inovacdes e
mudancas necessarias em todos o0s aspectos, inclusive na cultura

organizacional.

5.3. Dados Tabulados nos Centros Equestres

As visitas aos centros equestres foram de grande importancia para a
fundamentacdo desse trabalho. Nessas visitas surgiram alguns
questionamentos pertinentes ao assunto e que deram origem ao questionario®

que foi aplicado aos responsaveis desses centros.

Os centros equestres foram enumerados para uma melhor identificacéo
dos mesmos e seus dados se encontram no anexo 2 desse trabalho. As

respostas foram tabuladas conforme a tabela a seguir.

® Lei n° 10.098 de 19 de Dezembro de 2000 — Art. 11, paragrafo Unico - Estabelece normas
gerais e critérios basicos para a promoc¢ao da acessibilidade das pessoas portadoras
de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e d& outras providéncias.

® Anexo 1



Familiar

10 funciodrios +
15 terceirizados

Hé um gerente geral que acumula
fungéo administrativa e
manutengdo

Sim

Sim

93

Sim

Profissional

50 funcionarios +
30 terceirizados

Hé um gerente
administrativo
para a fungdo

Hé um gerente
de manutencdo
para a fungdo

Sim

Sim

Sim

Familiar

6 funciodrios +10
terceirizados

Proprietdrio
assume a fungéo

Proprietério
assume a fungéo

Ndo

Né&o

Né&o

Familiar

30 funciodrios +
20 terceirizados

Ha um gerente
administrativo
para a fungéo

Ha um gerente
de manutencdo
para a fungéo

Sim

Sim

Sim

Familiar

12 funciodrios +
20 terceirizados

Proprietdrio
assume a fungéo

Proprietério
assume a fungéo

Sim

Sim

Tabela 3 — Gerenciamento dos Centros Equestres Visitados

Fonte: Autoria Prépria

5.4. O GF e 0os Recursos Humanos em Centros Equestres

Considerando a especificidade desse local e a que ele se destina, os

recursos humanos devem ser especificos, técnicos e graduados. Nesse

contexto, ressalta-se a necessidade de que o GF deva se inteirar de todos os
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recursos humanos para o bom funcionamento do centro bem como para lidar
com o cavalo, com 0s usuarios e com os demais prestadores de servigos.

Dentre esses recursos humanos, de um centro equestre, estao:

Funcionarios de cocheiras (ligados diretamente aos cavalos —
tratadores, ferrador, veterinario e treinadores);

e Funcionarios de campo (jardinagem e limpeza);

e Funcionarios de manutencao predial (elétrica, hidraulica e civil)

e Funcionarios administrativos;

e Funcionarios das éareas sociais (garcons, cozinheiros,
recepcionistas, etc)

e Terceirizados (caminhoneiros, entregadores, médicos, etc).

O GF precisa ter sempre a méao informacdes confiaveis sobre seus
recursos humanos para o bom desenvolvimento dos trabalhos realizados por
eles. Conhecer e entender o trabalho de cada um faz com que o GF possa
administrar as facilidades e desenvolver um trabalho coerente com o que o

empreendimento.

A confian¢ca do animal com os tratadores, por exemplo, faz com que ele
desempenhe melhor suas atividades e treinos. Um animal bem cuidado e bem
assistido transparecera para seu dono confiabilidade nos servigos prestados na

hipica e funcionarios que ali trabalham.

Dar condic¢des dignas de trabalho para os funcionarios do centro equestre
faz parte das facilidades proporcionadas pelo GF. Zelar por acomodacdes,
refeitérios, sanitarios, entre outros, conduz a maior satisfacdo dos funcionarios
e, consequentemente, no trabalho realizado, além de atender a legislacao

especifica relativa a este tipo de estabelecimento.
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5.5. O GF e os Usuérios dos Centros Equestres

Entende-se por usuérios, conforme abordado no capitulo 2 desse
trabalho, os ocupantes do local, sendo eles permanentes ou visitantes, 0s nao

ocupantes, que sao os construtores, investidores e vizinhos e a sociedade.

Prever a avaliagdo constante do atendimento das necessidades do
usuario faz parte da estratégia de trabalho de um GF e, no centro equestre,
assim como em outro empreendimento, essa estratégia deve abranger,

segundo Antonioli (2010) quatro areas importantes, que sao:

Influéncias externas (transportes, viagens, alimentacdo, vacinas,

remédios, e outros);

¢ Estilos de trabalho (treinadores, tratadores, veterinarios, médicos);

e Ambiente fisico (instalacdes especificas da hipica, tais como
picadeiros, baias, cocheiras, redondéis, piquetes, seguranca, entre

outros);

¢ Questbes organizacionais (documentacdo dos animais, registros,
inscricbes em campeonatos, feiras, exposi¢des, viagens nacionais

e internacionais).

Essas avaliacbes constantes, também segundo Antonioli (2010),
fornecem informacdes importantes sobre as necessidades, uso e satisfacéo
dos usuarios conforme o tempo estabelecido no que se refere a metas em

curto, médio e longo prazo.
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5.6. O GF e o0 Centro Equestre como Propriedade

O centro equestre pode se situar em uma propriedade cuja area
geografica € variavel com relacdo ao tamanho, a sua ocupacdo e suas
instalacdes. O GF deve se inteirar dessa area e das instalagbes para que
possa identificar como gerenciar e facilitar seu funcionamento, bem como seus
servicos e para quem ela se destina, no caso, publico alvo e cavalos. Cada
instalacdo de um centro equestre tem sua finalidade especifica, tem seu
tamanho, o tipo de material a ser usado para sua composicdo e o tipo de
pavimentacdo a ser utilizado. Inteirar-se desses topicos propiciara ao GF
condicbes de manter adequadamente esses locais bem como sua correta

utilizagdo e manutencéo.

No centro equestre a questdo da seguranca também € um ponto
importante, considerando que, além dos animais ali presentes, estdo 0s
usuarios, funcionarios (diretos e indiretos), prestadores de servigos, entre
outros que transitam pelo local. Nesse aspecto, conforme a norma ISO 6241-
84 da International Organization for Standardization, entidade certificadora com
sede em Genebra na Suica, o GF deve empenhar-se em possibilitar a
seguranca estrutural do empreendimento, a seguranca contra incéndios e a

seguranca no que se refere a utilizacdo dos espacos do centro.

5.7. O GF e 0 Meio Ambiente no Centro Equestre

Dentre as fun¢des de um GF estd a preocupacdo com o0 meio ambiente e

sua preservacdo’. Ter um gerenciamento ambiental visa o uso de préticas e

" http://www.suapesguisa.com/ecologiasaude/gestao_ambiental.htm - acesso em 26/12/2013
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métodos administrativos que reduzam ao maximo o impacto ambiental das
atividades econdmicas nos recursos da natureza. O GF deve ter a
preocupacdo de associar o0 nome da propriedade com a preservacao
ambiental, para tanto deve adotar medidas de reducdo de seus custos, evitar o

desperdicio e reutilizar materiais que antes eram descartados.

O GF deve ter conhecimento do ISO 14000, que é um conjunto de
normas técnicas e administrativas que estabelece parametros e diretrizes para
0 gerenciamento ambiental para as empresas dos setores privado e publico.
Nesse aspecto, sdo considerados os seguintes métodos e objetivos de um GF

na questdao ambiental:

e Uso de recursos naturais de forma racional,

e Aplicacdo de métodos que visem a manutencao da biodiversidade;

¢ Adocéo de sistemas de reciclagem de residuos solidos;

e Ultilizacao sustentavel de recursos naturais;

e Tratamento e reutilizacdo da agua e outros recursos haturais
dentro do processo produtivo;

e Uso de sistemas que garantam a ndo poluicdo ambiental. Exemplo:
sistema carbono zero;

e Treinamento de funcionarios para que conhecam o sistema de
sustentabilidade da empresa, sua importancia e formas de
colaboracéo;

e Criacdo de programas de pods-consumo para retirar do meio
ambiente os produtos, ou partes deles, que possam contaminar o

solo, rios, etc.

O GF de um centro equestre, no que diz respeito ao meio ambiente, deve
se inteirar de conhecimentos associados a técnicas para a recuperagao
de areas degradadas, técnicas de reflorestamento, métodos para a exploracéo

sustentavel de recursos naturais, e o estudo de riscos e impactos ambientais
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para a avaliacdo de novos empreendimentos ou ampliacdo de atividades
produtivas. Nesse aspecto, devem ser considerados os piquetes onde ficardo
os cavalos, o tipo de capim para o consumo do animal que ali pastara e os

rodizios de plantio do capim para que nao haja saturacdo da terra.

5.8. O GF e a Sustentabilidade no Centro Equestre

Um GF deve ter o entendimento do que é sustentabilidade e que esse
esta relacionado com as decisbes tomadas para definir acbes e atividades
humanas que visam suprir as necessidades atuais dos seres humanos, sem
comprometer o futuro das préximas geracfes. Esta diretamente relacionada ao
desenvolvimento econdmico e material sem agredir o meio ambiente, usando
0S recursos naturais de forma inteligente para que eles se mantenham no
futuro. Seguindo estes parametros, o GF do centro equestre pode garantir o
desenvolvimento sustentavel desse local, preservando a natureza e o meio

ambiente.

Ter o conhecimento da é&rea do centro, suas riquezas naturais
(mananciais, vegetacdo, minérios) faz com que o GF possa desenvolver
estratégias de gerenciamento da hipica sem agredir o meio ambiente e ser
sustentavel. Desta forma, as providéncias listadas abaixo®, demandam de um

GF preocupado com a questao da sustentabilidade:

e Exploragdo dos recursos vegetais de florestas e matas de forma

controlada, garantindo o replantio sempre que necessario;

8 http://www.suapesguisa.com/ecologiasaude/sustentabilidade.htm - acesso em
26/12/2013
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e Preservacdo total de areas verdes ndo destinadas a exploracao
econdmica;

e Ac0Oes que visem o incentivo, a producdo e consumo de alimentos
organicos, pois estes ndo agridem a natureza além de serem
benéficos a saude dos seres humanos;

e Uso de fontes de energia limpas e renovaveis (edlica, geotérmica e
hidraulica) para diminuir o consumo de combustiveis fosseis. Esta
acado, além de preservar as reservas de recursos minerais, visa
diminuir a poluicdo do ar;

e Criacdo de atitudes pessoais e empresarias voltadas para a
reciclagem de residuos sélidos. Esta acao além de gerar renda e
diminuir a quantidade de lixo no solo, possibilita a diminuicdo da
retirada de recursos minerais do solo;

e Desenvolvimento do gerenciamento sustentavel na hipica para
diminuir o desperdicio de matéria-prima e desenvolvimento de
produtos com baixo consumo de energia,

e Atitudes voltadas para o consumo controlado de a4gua, evitando ao
maximo o desperdicio. Adocdo de medidas que visem a nao
poluicdo dos recursos hidricos, assim como a despoluicao

daqueles que se encontram poluidos ou contaminados.

O GF de um centro equestre deve ter em mente que esta gerindo uma
empresa e, desta forma, para que ela seja considerada sustentavel
ambientalmente e socialmente, deve adotar atitudes éticas, praticas que visem
seu crescimento econdmico (sem isso ela ndo sobrevive) sem agredir 0 meio
ambiente e também colaborar para o desenvolvimento da sociedade. Tendo

atitudes sustentaveis, o0 GF n o centro equestre :

e Melhora a imagem da empresa junto aos consumidores e

comunidade em geral,
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e Gera economia, com reducao dos custos de producdo através da
reciclagem, da reutilizacdo da agua, do reaproveitamento de
sobras de matéria-prima e de medidas de economia de energia
elétrica em ambientes fechados mas com luz natural;

¢ Melhora as condi¢cdes ambientais do planeta;

e Promove a satisfacdo dos funcionarios e colaboradores. Em funcao
da consciéncia ambiental, muitas pessoas tem satisfacdo em

trabalhar em empresas sustentaveis.

Considerando todos esses aspectos, as praticas adotadas por um GF no
centro equestre, visando a sustentabilidade e preservacdo do meio ambiente,

devem apresentar resultados praticos e significativos através de sua geréncia.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Apoés a abordagem de assuntos relacionados com o objetivo da monografia e
das discussdes apresentadas no decorrer desse trabalho, sdo apresentadas as
conclusdes finais sobre o tema abordado. As conclusdes vao de encontro com
0 que se tinha alinhavado na parte inicial desta monografia e que a passa s ser

abordado.

Conforme questionario® aplicado nos centros equestres visitados, a
maioria deles ainda € administrado por uma concepcédo familiar e, de acordo
com as respostas obtidas dos proprietarios/socios fundadores das
propriedades, os mesmos identificaram a necessidade de submeter seus
empreendimentos por transformacdes e mudancas em todos os sentidos de

sua organizacao, sejam elas administrativas, funcionais e operacionais.

Estas consideracbes foram reafirmadas apds estudo exploratério
realizado nos 5 centros equestres visitados, onde foi observada que a
inadequacéo da estrutura organizacional se reflete na informalidade e na falta
de rotinas e de registros de informacdes que sé&o importantes para o bom
desempenho dos centros em termos de manutencdo do empreendimento e
satisfacdo dos usuéarios quanto as instalacdes e qualidade dos servicos
oferecidos. Desta forma, inibe o aproveitamento de potencialidades existentes
nas instalagdes e dificulta as tomadas de decisdo em termos de melhorias e

possiveis propostas de modernizagao.

Tendo em vista as grandes transformag6es administrativas pelas quais as
grandes empresas e empreendimentos tém passado para a adequacdo de

seus servicos e um melhor atendimento do publico a que eles se destinam,

° Anexo 1
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torna-se cada vez mais evidente que o Gerente de Facilidades se faz
necessario para o bom desempenho deles no mercado.

As mudancas se fazem necessarias para que haja um crescimento
sustentavel e favoravel em todos os segmentos de mercado. A preocupacao
com a preservagcdo do meio ambiente, com a qualidade dos servicos e a
qualificagdo de mao de obra sdo aspectos fundamentais para o0 bom
desempenho de qualquer empreendimento e o Gerente de Facilidades € um

profissional habilitado para gerenciar todos esses aspectos.

Ir além da simples realizacdo das rotinas de operacdo e manutencdo e
dos servicos, implementando um sistema de gerenciamento voltado a melhoria
continua, possibilita uma melhor visdo das falhas e das insatisfacbes dos
usuérios e, consequentemente, auxilia o0 Gerente de Facilidades, o proprietario
e 0 usuéario do centro a tomarem decisdes importantes em termos de

valorizacdo de seu empreendimento.

A capacidade de gerenciamento de facilidades garantir a durabilidade e o
aperfeicoamento das instalacdes e servicos dos centros equestres fica evidente
no final deste trabalho. Os estudos apontam o gerenciamento formal como

fundamental para a sobrevivéncia do negdcio.

A presenca de um Gerente de Facilidades com curso de formacao em
equinocultura, conforme enfatizado pelo proprietario da hipica 2, dara
condicdes para que este profissional atue com inovagdo e com qualidade,
sendo essa a principal caracteristica do Gerenciamento de Facilidades. Ele
proporcionara a implantacdo de novas tecnologias em todos os setores do
centro equestre, aprimorara o atendimento do usuario bem como dos servigos
ali prestados e garantira as mudancas que se fazem necesséarias no
empreendimento, aumentado o lucro e diminuindo gastos, otimizando os

espacos e servicos ali existentes.
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Manter um contato direto com todos 0s Usuarios, ouvir suas opinides,
criticas e sugestbes e fazer com que elas cheguem ao proprietario do centro,
por exemplo, sdo funcbes de um Gerente de Facilidades e torna-se um canal
para tomadas de decisbes em busca da qualidade dos servicos prestados.
Essa postura faz com que o cliente/usuério seja surpreendido e o Gerente de
Facilidades é a pessoa mais qualificada para intermediar estes processos.

Assim, conforme a complexidade e a finalidade do centro equestre, estas
atribuicbes podem ser desempenhadas tanto por um funciondrio quanto por
uma empresa especializada contratada. O importante é haver um
profissional responsavel pelas diretrizes destas atividades e pela
supervisao das mesmas, para que a estrutura organizacional formada
para o gerenciamento de facilidades nao se torne distante das reais
necessidades dos centros equestres e nem desnecessariamente
complexa em termos de servigos e contratos, consumindo inutilmente

uma parte consideravel dos recursos para o empreendimento.

Considerando as novas tecnologias, a necessidade de mao de obra
qualificada para um melhor desempenho das funcdes, a implantacédo de novos
recursos que viabilizem os servigos oferecidos com maior qualidade, rapidez e
seguranca, a presenca de um Gerenciamento de Facilidades se faz necessaria,
pois ele tem por finalidade a otimizacdo da relacdo entre pessoas, propriedade

€ Processos.

Desta forma a autora espera ter demonstrado o enorme potencial que o
emprego de um gerente de facilidades, profissionalmente capacitado, pode
oferecer a operacdo de um centro equestre no que diz respeito principalmente
ao atendimento das complexas e mutantes necessidades de todos os seus

usuarios, humanos e nao humanos.
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ANEXO 1

QUESTIONARIO PESQUISA

ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAO PAULO
CURSO DE MBA EM GERENCIAMENTO DE FACILIDADES

Pesquisa realizada pela aluna do curso de Gerenciamento de Facilidades com
0 objetivo de conhecer aspectos relevantes de um Centro Equestre

relacionados ao Gerenciamento de Facilidades em toda sua complexidade.

Questionario:

1. Quanto tempo de funcionamento tem o Centro Equestre?

2. Qual o tamanho do Centro Equestre?

3. Quais sao as atividades/servicos oferecidas aos usuérios/clientes e
seus respectivos valores ?

4. Como funciona o gerenciamento do Centro Equestre?

5. Quantos funcionarios existem e qual a funcdo de cada de cada um
deles?

6. Como funciona o gerenciamento dos servicos oferecidos pelo
Centro Equestre?

7. Como funciona a manutencéo das instalagdes do Centro Equestre?

8. Existe algum programa de qualidade de manutencdo e servigcos
oferecidos pelo Centro Equestre?

9. Existe uma formacdo técnica para os funcionarios do Centro
Equestre exercerem suas atividades?

10.Vocé considera importante a contratacdo de um Gerente de

Facilidades para o seu empreendimento?
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TERMO DE CONSENTIMENTO INFORMADO

Declaro que estou informado de que este questionario se refere a
pesquisa elaborada pela aluna Andréa de Menezes Caldas Ribeiro, para
preparo do sua Monografia, para obtencdo do titulo de Especialista em
Gerenciamento de Facilidades — MBA/USP junto a Escola Politécnica da
Universidade de S&o Paulo, pelo que estou datando e assinando este Termo

de autorizacéo, inclusive para a publicacdo dos resultados deste seu trabalho.

Assinatura
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ANEXO 2

RELACAO DE CENTROS EQUESTRES PESQUISADOS

HIPICA 1 - CENTRO EQUESTRE GRANJA VIANA
Rua Ouro Preto, 30 - Granja Viana - Carapicuiba — SP - CEP 06364-290

e-mail : ceqgv@uol.com.br

Localizado em zona urbana.

HIPICA 2 - O CENTRO HIiPICO HARAS JAHU
km 46,5 da Rodovia Bunjiro Nakao - Vargem Grande Paulista - SP

Email: harasjahu@harasjahu.com.br

Localizado em zona urbana.

HIPICA 3 - CENTRO HIPICO LOS ALAMOS
Estrada Caucaia do Alto, km 9 — Vargem Grande Paulista - SP

Localizado em zona rural.

HIPICA 4 - HARAS MEDALHA DE OURO
Rod. Raposo Tavares, km 47 - Sdo Roque - SP
Cx Posta 266 — CEP 18130-000

Localizado em zona rural.

HIPICA 5 - CENTRO HIiPICO SAO JOSE
Rodovia Raposo Tavares, km 46,5 - Sdo Roque — SP

Localizado em zona rural.



