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RESUMO

O objetivo do trabalho € de criar um novo pardmetro para a valorizacdo do profissional de
facilidades nos diversos campos de atuacio, para tanto devemos criar formas de controle dos
servigos como: performance, remuneracio e nivel de servigo; que comprovem a evolugédo da
qualidade. A teoria a ser aplicada é baseada em experi€ncia profissional dos entrevistados e
em levantamento de dados através de pesquisa especialmente relacionados a edificios
comerciais e industriais. Com um breve histérico de como foi a evolu¢do dos servicos de
facilidades ao longo do tempo estaremos propondo uma nova postura para qualificar e
valorizar estes profissionais, com possivel quebra de paradigmas. Nesta nova postura
propomos o que e como fazer para valorizar a profissdo para atingir a drea estratégica das
corporacdes, ou melhor, sair do pordo para a cobertura. Este trabalho provavelmente podera

ser aplicado em outras dreas técnico / comercial conforme a evolucdo da idéia.

Palavras-chave: Gerenciamento de facilidades. Delphi.
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ABSTRACT

The objective of this work is create a new parameter in order to value facilities professional in
many actuation fields, by the way we must develop services control way like, performance,
payment and service level, able to show the quality evolution way. The theory to be used is
based in professional experience about the interviewed and data search through a specific
research regarded commercial buildings and industries. Watching a short story about how
facilities evolution services was along ages would be proposing to brake the paradigm. About
this new position we propose what to do and how to do in order to value the profession to
reach corporative strategic area or better, leave of the basement and go to the penthouse. This
work probably could be used in other areas like Technical-Commercial area conform the idea

evolution way.

Key-words: Facilities management. Delphi.
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INTRODUCAO

Ao iniciar esse estudo tinha-se a idéia de avaliar o método Delphi como forma de prospec¢ao
para o futuro. Para realizé-lo foi escolhida a profissdo de gerenciamento de facilidades. Essa
escolha foi direcionada pela perspectiva de que ndo ha no Brasil um reconhecimento da tarefa
dos gerentes de facilidades, porque nas varias organizagdes esses funciondrios (quando
existem) ndo estdo devidamente remunerados, recebendo tarefas que podem ser vistas quase

como um desvio de fungio.

Diluidos em diversos departamentos existentes dentro de uma organizacdo, os gerentes de
facilidades existem de fato, mas ndo de direito. Eles sdo pessoas que recebem tarefas menos
relevantes como mensageiro ou oficial de manutenco, responsdvel por compras, ou técnico
de servicos gerais. Entende-se ainda que nas empresas exista uma tendéncia crescente de
terceirizagdo de funcdes e de servigos, o que nem sempre acarreta melhor qualidade nos

trabalhos realizados.

Sabe-se, ainda que, na atualidade, ndo existe no mercado um conceito formado sobre a real
necessidade de se ter um profissional de gerenciamento de facilidades na corporagdo.
Entretanto, também € um fato comprovado que todas as organiza¢des buscam melhorar a sua
fonte de economia, oferecer gestdo de qualidade aos seus clientes e entendem que a
valorizacdo de uma marca ou de um produto estd sustentada por um gerenciamento de
qualidade, lideranga efetiva e por multiplicagdo de informacdes. Por isso, nesse estudo espera-
se enfatizar que € o gerente de facilidade o profissional capacitado para atender a demanda

crescente do mercado globalizado.

Deseja-se demonstrar que a operacdo, manutencdo e realizacdo de servicos nas empresas
atuais ndo contam com um roteiro de tarefas e competéncias que possam ser exercidas pelos
gerentes de facilidades. Essa € uma realidade que dificulta a valorizacdo dos servicos do
gerenciamento de facilidades. Entende-se que muitos paradigmas precisam ser quebrados
quando se aborda o tema: “Reflexdes sobre o papel do profissional de Gerenciamento de
Facilidades no ambiente corporativo” Percebe-se que o estudo tem multiplas faces e que todas

elas precisam estar em evidéncia como o fato que muitos profissionais que atuam na drea nao

estdo, no momento, preparados para desenvolver a fun¢@o a que se propdem.



Todas essas consideragdes permitem ver o gerenciamento de facilidades como uma fonte de
estudos para se conhecer a realidade das fun¢des nas organizacdes atuais. O objetivo do
estudo € criar um novo pardmetro para a valorizacdo do profissional de facilidades nos
diversos campos de atuacdo. Para isso, os campos analisados permitem a ampliagdo da agdo
do gerente de facilidades, buscando melhorar o desempenho do funciondrio que exerce a
funcdo de gerente de facilidades. Por meio desse estudo também se deseja verificar a

remunera¢do adequada a esse profissional.

O método empregado nesse estudo é o Delphi que € utilizado para se obter e conhecer a
opinido dos profissionais da drea de gerenciamento de facilidades ou de areas relacionadas, de
organizagdes privadas e publicas. Esse método esta estruturado em trés condi¢cdes essenciais
que sdo o anonimato das pessoas que fizeram parte da pesquisa; a representagdo estatistica da
distribuicdo dos resultados e por ultimo a devolugdo do resultado da pesquisa para os
elementos que compuseram o grupo. Assim, diversas rodadas de questdes sdo realizadas
buscando-se que por meio delas os entrevistados possam fazer uma reavaliagdo de suas

opinides e se quiserem podem mudar suas respostas.

Nesse estudo pretende-se demonstrar que, em sua forma original, o método Delphi é centrado
em perguntas e € utilizado para prospec¢do do futuro. Por meio de perguntas ha o interesse de

buscar o consenso entre as opinides emitidas por especialistas em um determinado assunto.

Assim, o tema € abordado em quatro capitulos. No primeiro capitulo € apresentado um estudo
da acdo do gerenciamento de facilidades na atualidade buscando-se entender de que forma se
faz o gerenciamento das fungdes exercidas pelos gerentes de facilidades e como estes

profissionais estdo sendo vistos dentro dos conceitos da Administracio.
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No segundo capitulo é apresentada a acdo do gerenciamento de facilidades na realidade
brasileira. Demonstra-se nele que a Tecnologia da Informacdo é essencial na busca de
qualidade em qualquer organizacdo. Enfatiza-se que o Gerenciamento de Facilidades pode
auxiliar a empresa a estabelecer seu planejamento e nele indicar em que nivel deseja operar.
Existem niveis estratégicos, onde o gerente de facilidades estd em contato com os valores
intrinsecos de uma organizacdo e nesses niveis o gerente de facilidades ¢ um elemento
essencial. Mostra-se que por meio da agcdo do gerente de facilidades pode-se minimizar os

impactos ambientais, melhorar a qualidade do servico prestado, diminuir os riscos que as

tarefas existentes na empresa podem oferecer.



Dessa forma, entende-se que uma gestdo eficiente amplia a importancia do gerenciamento de
facilidades na melhoria da drea de gestdo de conhecimento, no campo de definicio de
competéncias dos subordinados, pois esse agente deve ampliar com sua competéncia o
conhecimento estratégico e disseminar experi€ncias de sucesso. Nesse capitulo também é
apresentado como o gerenciamento de facilidades tem trazido uma nova dindmica ao mercado

e tem contribuido para o crescimento e valorizag¢do da profissdo no Brasil.

7z

No terceiro capitulo € apresentada uma andlise do método Delphi, por meio de todos os

angulos do mesmo e demonstra a importancia desse método na funcionalidade das empresas.

No quarto capitulo é apresentada a andlise e a projecdo das respostas dadas pelos participantes

da pesquisa realizada com base no método Delphi.



1 A ACAO DO GERENCIAMENTO DE FACILIDADES NA
MODERNIDADE

O mundo sofreu uma transformag¢do extraordindria ao passar do sistema agricola para uma
sociedade agro-industrial, e a tecnologia industrial transformou toda a economia mundial
centrando-se na estratégia da comunicag@o. Para se manter atualizado dentro desse universo
em constante mudanga € preciso que o gestor domine as técnicas que estdo sendo introduzidas
no cendrio organizacional, desafiando paradigmas e demonstrando que o modelo de geréncia

baseado na imposicdo e na centralizacdo do poder ja ndo alcanga 0 mesmo resultado.

Nascem novas necessidades dentro das organizacdes, nas dreas de lideranga, na acdo dos
técnicos, na gestao, e também na acdo dos funciondrios especialistas. A sociedade empresarial
se mostra cada vez mais dindmica, vivenciando novos conceitos de gestdo que colocam o foco
no individuo e na motiva¢cao, mudam a forma de se entender métodos e lideranca. Sabe-se que
mais importante que armazenar conhecimento é saber compartilhar, ter acesso a novas
tecnologias e informagdes, ser participativo e enfrentar novos desafios, facilitando a interag¢do

entre pessoas.

Nesse primeiro capitulo é trabalhada a acdo do gerente de facilidades dentro das corporagdes,
mostrando que sempre houve necessidade de uma pessoa para gerenciar os problemas e as
dificuldades que surgem em edificios comerciais e industriais, no tocante a compras,
melhorias, pequenos consertos. A acdo do gerente de facilidades ndo é entendida como uma
profissdo, por isso a atividade deixa de ser valorizada. Hoje, com as exigéncias do mundo
moderno ha necessidade de uma nova postura, pois surgem acontecimentos que solicitam

respostas imediatas desses individuos.

Esse capitulo é subdividido em trés subitens onde os sistemas de gerenciamento sao
analisados para conhecer como se deu a evolug@o do gerenciamento de facilidades. Também é

apresentado um estudo da experiéncia do gerente de facilidades em paises europeus.



1.1 Um Historico da Profissao: Analisando os Sistemas de Gerenciamento na Atualidade

O homem vive no mundo das coisas tocado pelos sentidos, onde as construgdes mostram
diferentes significados, dependendo de sua destinacdo, ou a que se propdem. Para Quinello e

Nicoletti (2006, p.18),

(...) as construgdes, nesse sentido possuiam significados técnicos
e simbdlicos. Exemplos disso s@o as piramides egipcias (...)
onde as demonstragdes de forca e da magia eram representadas
pela forma fisica, ou seja, ndo era preciso dizer em palavras
aquilo que a obra inspirava.

Com isso, entende-se que a fungdo do engenheiro responsavel pela edificagdo daquelas obras

monumentais foi de grande importancia ja na antiguidade.

Muitas vezes os mestres de obra, os artifices, os engenheiros nao possuiam uma formagao
especifica, académica, o que ndo impedia que fossem respeitados e copiados’, principalmente
durante a Idade Média. Muitos outros artifices e artesdos podem ser lembrados durante a
Idade Moderna e suas obras ainda perduram quase que sem retoques, como € o caso dos
canais de abastecimento de dgua da cidade de Siena, na Itdlia. Por meio dos trabalhos e
experimentos na drea da fisica, da dindmica, da elétrica foi possivel se chegar ao grande
desenvolvimento tecnoldgico atual, que hoje se traduz em corporacdes, organizagdes, que

necessitam ser administradas com critério.

Desde o século XVI era comum o uso de uma palavra para denominar o agente que auxiliava
e facilitava uma ag@o em diversas dreas, dando suporte a infra-estrutura, otimizando esforcos
dos técnicos e de gestores. Para designar essa acdo, usava-se a palavra facilidade, derivada do
latim facilitas-atis. O papel desse profissional acontece quase sempre junto a administracéo,
pois onde duas ou mais pessoas, estdo realizando diferentes atividades, a execug¢do indica que

ali hd componentes de administracéo.

A administracdo € vista como uma a¢do humana com o poder de impulsionar a pessoa a agir,
de levd-la a trabalhar em diversas dreas por meio de um conhecimento geralmente

estabelecido, centrado em organizagdes formais. No passado, a administracdo ndo era tida

" Quinello e Nicoletti (2006, p-21) enfatizam a acdo de Leonardo da Vinci (1442-1519) cuja obra atravessou o
tempo e chegou até a atualidade e cuja maestria, perfeicdo e requinte nio t€m imitadores.



como uma ciéncia pela sociedade dos técnicos mesmo quando as revolucdes tecnoldgicas
transformaram o mundo apds a Revolucdo Industrial. A Revolucdo Industrial aconteceu no
século XVIII, e por meio da eletricidade, da médquina a vapor, da experimentagdo cientifica, a
tecnologia mudou um mundo agro-pastoril em uma sociedade industrial, com necessidades e

solicitacdes que demandavam uma administragdo eficiente.

Foi apenas no final do século XIX que surgiu a Administracdo Cientifica de Taylor e de seus
seguidores, que estudaram técnicas para aumentar a producio de bens produzidos em série. A
partir dessa época, a administragdo foi vista como um corpo de conhecimentos com um
determinado campo de estudos ou como um centro de burocracia que trabalhava atrelada a

economia do pafs.

A teoria geral da administragdo engloba estudos de Adam Smith, Taylor, Fayol, Hawthorne,
Drucker e outros pesquisadores que elaboraram teorias para racionalizar o trabalho humano e
adaptar o homem a organizacdo e esta ao homem. Muitos trabalhos enfocando a
administracdo demonstram ser o lucro o grande motivo que impulsiona as organizagdes e
afirmam que ele deve nortear as acdes de todos os envolvidos. Para esses estudiosos as acdes
obedecem a meta ou missdo da empresa e estdo a servico da consecugdo dos objetivos

tracados, perseguindo a eficiéncia e eficicia.

Por meio do tempo a administracdo passou por indmeras transformagdes dentro das empresas,
que geraram crises estruturais de autonomia e poder. Segundo Corréa e Caon (2002, p. 33) a
empresa se constitui como um sistema aberto, com inputs € outpts que t€ém como objetivo
direto permitir uma maior lucratividade operacional. A organizagdo estd sujeita a ideologia
que encobre o real sentido da administracdo, que € a disseminacdo do poder. Esses autores
explicam que os clientes precisam ser fidelizados, por meio de um alto nivel de satisfacdo do
servico que lhes é ofertado e que o prestador de servicos, a acdo do gerente da empresa é

fundamental nessa empreitada.

A funcdo do gerente o leva a definir as fronteiras do conhecimento, enfocando pessoas que
estdo dentro e fora dos limites existentes da organizagdo. Seu trabalho na empresa ¢é
administrar utilizando as ferramentas, equipamentos, pessoas, na busca real de melhoria da
empresa e na empresa. Toda sua acdo deve conduzir a melhoria do marketing e dos sistemas
que envolvem a comunicagdo, o sistema de informacdo da organizagdo, dos reparos e

cuidados com a parte fisica e gerencial.



Para Maksuri (2005, p. 12) a acdo gerencial se converte em um desafio, pois ela coloca em
destaque os lideres.” O autor demonstra que os gerentes estardo preocupados em arregimentar
as multiplas forgas para influenciar, e moldar os processos de crescimento por onde passam,
sendo responsdvel pelo aumento ou até mesmo a diminui¢do dos ativos das organizagdes. Sao
os eles também que de acordo com Corréa e Caon (2002, p. 35) concorrem para que haja
lucratividade na empresa por meio do cuidado com a melhoria progressiva dos servicos
prestados. Os autores focam empresas como hotéis, hospitais, servicos de alimentacio,
comunicagdo, transporte, educacdo e consultora entre outros que convivem em um ambiente
competitivo e que necessita manter um diferencial do servigco por meio da disseminagdo do

conhecimento entre os prestadores de servigo.

A teoria do conhecimento vai redirecionar estas a¢des, fazendo com que os gerentes se voltem
para a fronteira, para os recursos com objetivo de fazer com que a organizagéo seja saudavel,
preste bons servigos, com foco em seu publico. Este conhecimento que pode ser re-ordenado,

fundamentando-se em praticas ou em relacdes dialéticas com outros elementos do sistema.

Considerada uma verdadeira usina geradora de forcas a “economia da informagdo”, define
como a tecnologia modifica a organizagdo, trazendo um clima de disputa com novas formas
de trabalho para o mercado e para a organizacdo formal. Isso ocorre embora os mercados
tenham grande dificuldade de criar um espago unico onde o conhecimento ou a informacao ja
tenha servido de base para trabalhos e carreguem consigo a bagagem anteriormente

acumulada no “saber como fazer”.

O aprender, desvendando como as coisas funcionam leva a uma postura de trabalho que tem
muito a ver com a pratica social. As pessoas que se esforcam para trabalhar e dominar as
técnicas necessirias, no seu ambiente de trabalho, compartilhando idéias e aceitando as

controvérsias que podem surgir trabalham a favor da instituicao.

Mantendo informados os demais membros da equipe e resolvendo os problemas praticos, em
atitude de colaboragdo contribuem para a melhoria da qualidade nas relagdes do trabalho, em

seu produto final e na agdo com o consumidor.

2 . . e e . L.

Maksuri (2005, p. 12) afirma que o gerente que tem a sensibilidade de aproveitar ao maximo o talento de seu
funciondrio estara concorrendo para ter uma empresa saudavel, onde as engrenagens se afinam e as habilidades
existentes e consideradas se complementam.



As vdrias pessoas que estdo em interacdo colaboram para resolver os assuntos intrincados, e
dificeis que surgem na empresa. Esse conhecimento baseado na préitica, embora esteja
permeando a todos os envolvidos na organizacdo nem sempre é compartilhado por todos e
muitas vezes seu resultado s6 transparece quando o produto sai para o mercado, ou quando a

acdo se torna de dominio publico.

As atividades de trabalho, geralmente envolvem uma rotina e até por isso pressupdem uma
maior adaptag@o das pessoas aos rumos que vao se estabelecendo neste contato didrio, o que
faz com que haja um ajustamento continuo e dindmico que contribui para uma maior eficicia
das acdes. Mostra também as ag¢des que devem ser priorizadas e levadas em consideragio,
pois, ao compartilhar suas experiéncias as pessoas crescem, aprimoram sua personalidade e
compdem uma nova identidade social. Quase sempre € no uso de uma linguagem comum que
o conhecimento € disseminado e compartilhado dentro da organizacdo, embora sempre
existam os grupos, as pessoas e até mesmo determinadas dreas que dominam conhecimentos

que lhes sdo especificos.

Para universalizar estes e outros conhecimentos necessarios as empresas devem utilizar
manuais, projetos, apostilas e cursos, para auxiliar um maior nimero de funciondrios e ser
empregados de uma forma mais eficiente. O modo esses conhecimentos serdo absorvidos
difere de pessoa para pessoa e depende da bagagem de conhecimentos anteriores que elas
trazem, da interacdo existente entre os grupos e até do uso de uma linguagem mais acessivel

por todos.

Chiavenato (2002, p. 287) esclarece que “alguns especialistas em administracdo de pessoal
consideram o treinamento como um meio para desenvolver a forca de trabalho dentro dos
cargos particulares”. Para outros o treinamento € indicado para que a pessoa possa

desempenhar um determinado cargo.

Esse autor considera que ¢é desejdvel elaborar uma taxionomia do conhecimento
organizacional, um campo onde o entendimento das caracteristicas do conhecimento da
empresa norteia e indica como deve ser o controle e a definicdo das estratégias necessarias aos

ativos do conhecimento.



Nesta dimensdo de conhecimentos faceis e dificeis de transferir, a taxionomia vai demonstrar
0s que sdo tdcitos, articuldveis, quais estdo com condi¢des de ser compartilhado, pois sdo

ensindveis, enquanto outros ndo sdo passiveis de serem transferidos.

Desta forma, para este autor surgem alguns pontos que devem ser levados em consideragao
para que haja uma verdadeira acdo estratégica dentro da organizacdo: a definicio do
conhecimento que vale a pena ser preservado, como esse conhecimento pode ser
compartilhado e quais as formas que ele deve tomar para ser protegido dentro das suas
dimensdes e quais suas caracteristicas. Essa acdo pode ocorrer por meio de treinamentos

especificos ou por meio de escolas preparadas, para isso Chiavenato (2002, p. 287) indica que:

A formagdo profissional ¢é a educacdo profissional
institucionalizada ou ndo que visa preparar e formar o homem
para o exercicio de uma profissdo, em determinado mercado de
trabalho. Seus objetivos sdo amplos e mediatos, ou seja, a longo
prazo, visando qualificar o homem para uma futura profissao.
Pode ser dada nas escolas (como nos cursos de 1°, 2° e 3° graus)
e mesmo dentro das préprias empresas.
Assim estard minimizando os riscos que podem surgir, os quais podem demandar um maior
ou menor controle, dentro das acdes ligadas a criagdo, a transferéncia do conhecimento ao
trabalho de reparos e cuidados necessdrios. Um aspecto a ser considerado € aquele que
envolve as competéncias estratégicas, pois demonstra que ainda que o conhecimento seja

adquirido externamente, por meio de multiplas facetas, ele pode ser utilizado internamente

contribuindo para o sucesso da empresa.

Por meio desses estudos surgiam técnicas administrativas, planejamento, coordenacgio,
funcdes de chefia, gestdo, gerenciamento, micro-divisio do trabalho (que tornava o
trabalhador apenas um elemento ou uma peca do sistema), surgindo nesse periodo o gerente

de facilidades.

O gerente de facilidades € alguém que demonstra ter uma habilidade de gerenciar a técnica e o
conhecimento e também de administra-lo, na realizacdo de pequenos reparos, em Servicos
diversos, dentro de uma organizacdo. Embora ainda ndo seja reconhecido como um elemento
importante para a administragdo, muitas vezes ele alia o saber tirado do senso comum, com o
conhecimento gerado nas Universidades e nas oficinas, passando de um a outro campo com

extrema facilidade.
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1.2 A Evolucio da Atuacao do Gerenciamento de Facilidades ao Longo do Tempo

Foi nas décadas de 80 e 90 que as escolas mostraram preocupagio em debater sobre a gestdo
de facilidade. Entretanto desde a Antiguidade, quando o homem primitivo buscou meios de
aperfeicoar suas ferramentas agricolas e suas armas, procurava meios de facilitar sua acdo. Por
intermédio de suas agdes ele deu inicio a uma evolucdo que ndo mais parou e que na
atualidade estd cada vez mais acelerada, com diferentes estdgios que levaram a humanidade
para a Revolucdo Agricola, que o fizeram caminhar para Revolugdo Industrial com todas as

suas conseqiiéncias, até chegar a Revolugdo da Informagdo que vigora na atualidade.

O século XX mostrou muitas contribui¢des na drea de atuagdo dos profissionais de
facilidades. Foi a partir de 1940, com o advento da Segunda Guerra Mundial que a América
do Norte, se vendo sendo pressionado por novas exigé€ncias e pela urgéncia de criar
armamentos, que fossem produzidos com qualidade e em quantidade realizou estudos sobre
técnicas para aperfeicoar a criacdo de objetos, acelerar a producdo dentro de um rigor de
qualidade. Assim, em 1940 surgiu a “American Society for Quality Control” uma entidade
que impulsionava a difusdo de técnicas e conceitos de qualidade no Ocidente e, que mais tarde
chegou ao Japdo, por intermédio da Associacdo dos Engenheiros e Cientistas Japoneses, uma

entidade fundada em 1946.

A gestdo de qualidade decorreu da incorporagdo de conceitos e métodos japoneses, que
variavam de empresa para empresa e que envolviam trés processos: planejamento da
qualidade, controle de qualidade e melhoramento da qualidade. Assim, havia um

entendimento que a qualidade era responsabilidade da lideranca.

Os lideres ideais sdo pessoas que administram, criam, desenvolvem, inspiram confianca. Sdo
os individuos que pensam em longo prazo, perguntam o que e por que, observam o horizonte,
desafiam o “status quo”, sdo sempre referéncias para as demais pessoas, eles tentam sempre
fazer a coisa certa, no momento certo. Assim Maksuri (2005, p. 12) enfatiza que “gestores
bem treinados podem identificar e aproveitar melhor essas habilidades, em especial o
empreendedorismo, comunicacdo, inovagdo, lideranga, empatia, estratégia e visdo sistémica,
tdo valorizada no ambiente profissional”. Por essas capacidades, conclui que ser lider é
também saber construir a eficicia para que as demais pessoas possam decidir na hora e no

jeito certo a melhor acdo a ser implementada no ambiente de trabalho.
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J4 na década de 50, surgiu uma participacdo maior na questdo do gerenciamento da qualidade,
com Feigenbaum. Esse autor considerava que o “Total Quality Control — Controle de
Qualidade Total” seria “um instrumento estratégico de todos os trabalhadores das empresas
e uma filosofia de gestdo e compromisso com a exceléncia (orientada para o cliente externo e
ndo apenas para o cliente interno com reducdo de custos)”. O gerente ou lider conforme essa
orientacdo tem duas responsabilidades bdsicas que sdo a introdug¢do do conceito de custos no

gerenciamento de qualidade e manter a garantia da qualidade dos servigos.

O objetivo do lider é aperfeicoar a fungdo de seus liderados, pois ele compreende que o capital
humano € intangivel. Os lideres das empresas na atualidade estdo convictos de que existe uma
forma segura, dindmica e interativa que caracteriza o relacionamento existente entre a
empresa, o cliente, e os fornecedores. Esses mesmos empresarios sabem que € necessario
atrair, desenvolver e ainda incrementar os meios de reter talentos em sua empresa. Na
atualidade essa funcdo tem sido desenvolvida, em alguns casos com sucesso, por meio de um
novo conceito em trabalho (terceirizado) que se direciona para a gestdo de talentos de uma

organizag¢do, buscando pessoas que possuam formacio e conhecimento adequado.

Os investimentos feitos na Tecnologia da Informacio destacam as habilidades das pessoas
ligadas as empresas e, sdo utilizadas pelos gerentes para melhorar o nivel de integracdo e até

mesmo a responsabilidade dos membros da organizacao.

2

E por esse motivo que as empresas estdo se voltando para o capital humano. Este fato
contribui para que haja no interior da empresa, um sentido claro sobre os rumos desejados, o
que constitui sua for¢a e também sua fraqueza, mostrando de onde decorre a sua capacidade
de enfrentar os seus concorrentes € até, como trabalhar a sua necessidade do auxilio das
pessoas e das corporacdes ja existentes. Os consultores e os responsaveis pela formagao dos
funciondrios conhecem as maneiras de utilizar o conhecimento e as atividades desenvolvidas,
trabalhando para que haja um desvendamento do interior da organizagdo, tanto nas praticas

individuais como nas coletivas, que sdo mais comuns.

Para Karsaklian (2000, p.103) os lideres da atualidade devem possuir trés qualidades bdsicas:

. 3 . . . .y .
“a expertise” percebida, a empatia e parecer desinteresseiro”. Enfatiza que todo esse

3 . . . . . e , .

A expertise percebida, de acordo com Karsaklian, significa que para ser lider uma pessoa precisa ser
reconhecido em seu ambiente de trabalho, por seus pares como uma autoridade, uma pessoa influente. Esse
reconhecimento lhe possibilita a credibilidade.
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z

processo é encontrado na reengenharia, no armazenamento de dados, em técnicas atuais
utilizadas para alcancar maior criatividade. Elas trazem inova¢do, melhoram a motivacdo e a

comunicac¢do das pessoas ligadas a organizagao.

Percebe-se que existe um certo grau de instabilidade nas organizagdes que resultam da
maneira como a informagdo retorna para os interessados, geralmente causando
vulnerabilidade no atendimento as solicitacdes e demandas. Assim, o gerenciamento de
facilidades d4 respostas aos desafios que surgem quando hd necessidade de integrar os
diversos elementos de um prédio. Ele busca o beneficio das pessoas, que ali residem,
trabalham, atuam, individuos que dependem do edificio. Quando a organizagdo dispde desse

conhecimento tacito também possui formas de existéncia coletiva, socialmente construidas.

Como este conhecimento também transparece nas atividades do trabalho realizado, sem
perder suas caracteristicas e também de linguagem pessoal, ele vai auxiliar a interacdo dos
individuos dentro da empresa e também com outras organizacdes, facilitando a integracdo, e

se mostrando carregado da pratica do trabalho realizado.

As idéias da aprendizagem organizacional e as competéncias necessarias para coloci-las em
pritica comprovam a importancia das experi€ncias para que a aprendizagem organizacional se
desenvolva. Neste contexto a coleta de informagdes adquire um papel preponderante, pois vai

significar esfor¢os internos, onde o “aprender fazendo” deverd ser estimulado.

A aprendizagem organizacional do gerente de facilidades possui a faculdade de promover
mudangas na empresa e também de leva-la a experimentacdo, que contém elementos criticos,
possibilitando o surgimento de modelos de referéncia. Esses modelos de lideranga concorrem
para integrar habilidades e também para o aparecimento de um novo modelo gerencial,

contribuindo de forma decisiva para melhorar a empresa.

Quando a visdo da empresa estd calcada na captacdo de recursos, na exploracdo do
conhecimento, este fato faz com que ela se sobressaia no cendrio competitivo, e faz com que a
busca de competéncia técnica seja o mével das acdes existentes. O grande desafio
experimentado pelo gerente de facilidades se assenta em descobrir as formas como é

desenvolvida a competitividade traduzida em uma administracdo estratégica.
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A andlise interna e externa da organizacdo mostra os recursos bdsicos que existem em seu
interior, facilitando o direcionamento das multiplas a¢des a serem desenvolvidas. Ela permite
o desenvolvimento das solugdes e sistemas tecnoldgicos, aumentam a quantidade e a
qualidade de modelos de ensino, priticas de suprimentos e recursos que constituem a

vantagem competitiva da empresa.

A rapidez na comunicagdo, a globalizacdo e as novas tecnologias exigem uma busca constante
de qualificacio dos profissionais. Cada vez mais o mercado de trabalho cobra um
conhecimento amplo e desenvolvido para o desempenho das mais simples tarefas. Na
atualidade, os gerentes de facilidades também devem buscar superacio do conhecimento
considerado obsoleto e participar de cursos nos 6rgdos necessdrios, tentando dessa forma
alcangar uma notoriedade necessaria. Isso lhes garante o reconhecimento publico, sendo uma
forma de satisfazer as exigéncias dos clientes, de buscar a solu¢do dos problemas complexos,

concorrendo para maior entrosamento entre os elementos da empresa.

A funcdo do gerente de facilidades, portanto esta centrada também em definir as fronteiras do
conhecimento, em realizar tarefas variadas, em agregar valor a seu trabalho focando as
pessoas da organizacdo. Seu trabalho precisa estar assentado em uma boa administragdo onde
sdo utilizadas as ferramentas, equipamentos, pessoas, de tal forma que a empresa supere
dificuldades e problemas que possam estar acontecendo. E importante que o gerente de
facilidades esteja atuando em conjunto com os demais interessados explicitando sua ag¢do na
empresa, mostrando sua filosofia de trabalho, tendo sua agdo voltada para os funciondrios,

clientes e fornecedores.

Entende-se que o gerente de facilidades que age dessa forma conduz bem a organizagio,
independente de seu porte, serve-se da for¢ca da comunicacdo, e possibilita que todos na
empresa acompanhem as transformacgdes que ela ocasiona. Em sua ag@o ele considera os
especialistas, busca integracdo das pessoas e estd sempre pronto a aprender com os demais,
voltando-se para uma convergéncia salutar de objetivos. A experiéncia e os estudos realizados
em paises europeus demonstram que hd muita controvérsia nessa acdo e que as pessoas
entendem de forma diferente a a¢do do gerente de facilidades, o que pode ser um obsticulo a

sua ag¢ao.
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1.3 Conhecendo a Experiéncia de Gerenciamento de Facilidades em Paises Europeus: O

Trabalho de Andrew Green

Andrew Green, ao estudar a administracio de recursos, elaborou um projeto para conseguir o
parecer de peritos sobre como seria a futura Administracdo de Recursos Gerenciamento de
Facilidades). Para entender as diferentes percepcdes que as pessoas possuiam sobre o assunto
ele trabalhou por meio de uma enquete que mostrasse as diferentes percepcodes, 0s
conhecimentos, as diferentes decisdes que permeavam as culturas e eram mantidas por meio

dos negdcios. Desta forma pode-se estudar a disciplina de gerenciamento de facilidades.

Ao trazer a ptblico seu estudo, Green tinha como objetivo iniciar um movimento que
mostrasse as necessidades de mudanca de concepcdo da Administracio de Recursos no

interior das empresas e na visdo dos clientes.

Ele propunha ainda que a superagdo da falta de reconhecimento e de entendimento do
potencial comercial total para organiza¢des, com ou sem o gerenciamento de facilidades, que
seria representada por uma capacidade estratégica dentro da inddstria, decorria da
incompreensdo sobre a acdo do especialista. Mostrava ainda que existem barreiras externas
que impedem esse reconhecimento nos niveis mais altos da organizacdo e que as organizacoes
de uma maneira geral ndo tém facilidade em assimilar “ou reconhecer uma capacidade de

planejamento de recursos dentro de seu processo de planejamento comercial".

Explica ainda que sdo as percepcdes pessoais e organizacionais que atravessam estes
entendimentos, que nelas estdo eles assentados e por isso a organizacdo do gerenciamento de
facilidades € tdo dificil em organizacdes. Enfatiza Green também que estdo presentes nesse
processo as aspiracdes dos provedores desse servigo, as multiplas opinides que as pessoas
fazem e suas avaliacdes pessoais e empresariais, o fato de que alguns gestores entendem o
gerenciamento de facilidades como um modismo atual e como tal terd seu fim (como outras
novidades que surgem, tomam o mercado, mas, por ndo ter consisténcia, desaparecem da

mesma maneira como surgiram).

Pelos fornecedores, também o gerenciamento de facilidades € entendido como uma atividade
comercial e na 6tica de educadores e profissionais ligados a educacgéo ele se transforma em

uma disciplina nova com contetido a ser explorado.
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Para situar sua pesquisa Green utilizou o Método Delphi explicando que:

O Método Delphi (e.g. Linstone e Turoff, 1975; Sackman, 1975;
Khan, 1993) se tornou aceito como um enfoque para buscar a
convergéncia de opinides de "peritos" relativamente a um
consenso sobre uma previsdo futura. Os pontos de vista do
grupo das questdes identificadas sdo procurados por meio de
uma série de interagdes, em cada uma das quais elas t€m a
oportunidade de ver as respostas de todo painel relativamente a
interacdo anterior.

Esse pesquisador entdo procurou 12 peritos para tomar parte no que ele denominou de Painel.

Embora todos tenham aderido a sua idéia, posteriormente um deles ndo pode continuar

participando, por motivos proprios.

Green demonstrou por meio de uma tabela as atividades comerciais e os titulos dos membros
do painel, tendo depois fornecido a cada um deles, questdes relativas ao cargo que de fato

exercia.

Esse cuidado foi necessdrio para que as opinides se revelassem como sendo de peritos reais
em suas atividades. Ele buscou empresdrios atuantes no Reino Unido e que estivessem
vivenciando em suas realidades as mudangas organizacionais. Enfim, procurou pessoas que
mostrassem flexibilidade e capacidade para atuar nas situacdes de conflito ou de mudanga,
que pudessem opinar de modo diferente sobre a tomada de decisdes em questdes de recursos

comerciais.

Percebeu que as respostas dadas enfatizavam ao fato que o “ambiente desejado requer a
administracdo integrada de pessoas, propriedades e local. Ele requer também a integracdo
de negdcios, propriedades e recursos. Esses niveis de integracdo sdo dificeis de serem
atingidos devido as diferengas nas culturas organizacionais e profissionais”, das pessoas que

compdem a organizagao.

Notou por meio das respostas dadas que hd uma mudanga nas exigéncias para realizacio dos
negocios, os quais devem estar dentro de prazos estabelecidos e precisam atender as intimeras
expectativas. Comprovou que foram alteradas as exigéncias de recursos, que as respostas as
demandas devem ser dadas por meio de previsdes feitas em tempo habil assim como por meio
da provisdo dos recursos considerados necessarios. Percebeu pelas respostas obtidas que “a

exigéncia de recursos é agora mais sofisticada e estratégica, por natureza’. As respostas
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também permitiram entender que a Parceria Publica Privada do Governo e a Iniciativa
Financeira Privada sentem a necessidade de aliar as disciplinas de diferentes setores, como
estratégia comercial, administracio de propriedades e administragdo de recursos, e de leva-las

a trabalhar “como uma equipe em niveis de planejamento estratégico, tdtico e operacional”.
Com isso, esse pesquisador comprovou que:

E como se a presente oferta de FM (Facility Management) tenha
atingido uma falha no caminho, que divide o que ela é (FM
tatica e operacional) daquilo que realmente a move (um recurso
comercial estratégico). Para vencer essa falha € necessério que a
organiza¢cdo de FM demonstre sua habilidade em contribuir para
0 processo estratégico de desenvolvimento comercial, e que as
organizagdes comerciais reconhecam e mantenham esse recurso.
Contudo, existem barreiras organizacionais, de grupo e
individuais que prejudicam esse recurso: barreiras baseadas na
falta de entendimento, equivoco, e percepcdes mal orientadas.

A pesquisa também mostrou que o gerenciamento de facilidades como uma disciplina € como
uma organizagdo precisa evoluir alcancando um nivel estratégico. Nesse patamar mais alto,
deve ser trabalhada para que tanto o cliente como a empresa possa extrair 0 maximo que ela
pode dispor. E também dessa maneira que a atividade do gerente de facilidades poderia atingir
a situacdo profissional e a sustentabilidade que busca — porém o que a impulsiona permanece

sendo a necessidade da empresa.

Green trabalhou uma fase piloto, descrita como auto-avaliagdo pré-Delphi. Esse cuidado foi
necessario para testar e estabelecer areas de consenso forte ou fraco no painel que ele estava
utilizando e dessa maneira poder introduzir trés rodadas do método Delphi. Em seu estudo ele
descreveu cada fase, que foram quatro ao todo. Deu aos participantes 30 afirmagdes, pedindo
que indicassem o acordo, forte ou fraco, ou o desacordo, em uma escala Lickert de quatro

pontos.

Green recebeu nessa etapa somente 11 respostas e ao analisd-las notou que foram poucas as
areas de consenso. Todos participantes estavam de acordo em que o gerenciamento de
facilidades tem uma contribuicio a dar para atingir os objetivos estratégicos de uma
organizagdo e discordaram da afirmacfo que fosse visto como uma moda passageira. Mas

Green percebeu que houve unanimidade, tanto na aprovacdo como desaprovacdo. Ele entdo
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analisa as respostas de acordo com o trabalho exercido por cada participante, percebe que ha
consenso entre os participantes em algumas questdes que envolvem a cultura e a mudanca
organizacional. Percebeu e analisou as afirma¢des envolvendo companhias imobilidrias, as
respostas dadas por diferentes niveis de diretoria, gerentes e diretores de empresas, notando
areas de apoio entre os membros que ndo se conheciam e que ndo tinham conhecimento das

respostas dadas por cada um.

Green demonstra em suas afirmacdes que as sugestdes que as proprias posi¢des de pessoas
davam e as respostas estavam correlacionadas com diferencas importantes de opinido entre os
participantes. Essa mesma constatacdo ele observa nas respostas a uma série de questdes

apresentadas na mesma etapa.

Percebeu também que uma questdo onde ele indagava o que faltava para o gerenciamento de

facilidades levantou polémica e um grande nimero de comentarios.

Finalmente percebeu que as respostas da fase pré-Delphi, depois de auto-avaliadas, mostraram
uma grande variagdo de entendimento nas pessoas que participaram da enquete. Permitiu
saber que é amplo o enfoque sobre gerenciamento de facilidades e que hd uma variedade
sobre questdes a serem apresentadas aos pesquisadores. Percebeu também Green que
determinados participantes se concentraram em uma Vvisdo relativamente estreita dessa
profissdo, enquanto outros participantes em suas respostas foram provavelmente movidos por

suas percepgdes pessoais sobre o gerenciamento de facilidades.

Fazendo uma auto-andlise Green afirma que foi como “se os pesquisadores houvessem
falhado em proporcionar uma base adequadamente detalhada contra a qual os participantes
pudessem colocar as afirmacdes e perguntas”. Depois disso elaborou um questiondrio mais
longo e aprimorado onde se preocupou em “expor os participantes a énfase sobre questoes
mais amplas e perguntar aos participantes para indicar seu nivel de acordo sobre essas

afirmacoes”.

Para conhecer os pontos de vistas dos participantes sobre o gerenciamento de facilidades,
visto como uma ferramenta estratégica ou como uma mudanga cultural, procurou ainda
apresentar outros entendimentos de cultura, sua mudanga, e o gerenciamento de facilidades

como profissdo. Dessa maneira apresentou-o como um negécio, buscando meios de ganhar
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maior entendimento das pessoas e qualquer vinculo que pudesse ser justificado como estando

entre suas bases e suas respostas fosse entdo percebido.

Dessa maneira, por meio de seis afirmacdes o pesquisador testou as percep¢des do gerente de

facilidades e em outras seis afirmagdes testou suas aptiddes.

Percebeu que grande nimero de respostas mostra o GF “uma fungcdo de baixo valor, baixa
capacidade e, portanto, andtema as profissdes de propriedade existente”. Essas respostas
provocaram a impressdo que ndo houve consenso entre os participantes. Surgiu um forte

acordo de que o GF comeca a ser aceita como um beneficio as empresas.

O debate estd mais centralizado na percepcdo dos gerentes no tocante ao nivel de

administracdo em que o GF opera, deveria operar ou espera operar.

A questdo sobre recursos e gerenciamento dos mesmos mostrou que hd desacordo entre os
participantes, mas um nimero relativamente alto de participantes admite que “ o GF precisava
desenvolver a credibilidade das empresas e ndo estar preocupada sobre a situacdo

profissional”.

Quanto a cultura e mudanga cultural o pesquisador percebeu uma ampla diversidade de
opinido sobre a natureza e importancia das questdes de mudanga cultural. Assim como
também foi alto o consenso que hé barreiras a mudanga dentro da organizag¢do no sentido de
aceitar a administracdo do GF, e que existe uma fragmentacdo de responsabilidade para o

gerente de servigos de recursos.

As respostas também permitiram perceber que € necessirio estabelecer medidas de proteg¢ao
de préticas existentes, que sdo exercidas pelas pessoas e que estdo ameacadas pela mudanca,
além de que fortes culturas atuam nas percepgdes existentes. Apesar de perceber que existem
barreiras a mudanga, as respostas dadas enfatizaram que elas se deviam a cultura existente no
interior da organizacdo. Green enfatiza que muitas respostas traduziam sentimentos pessoais,
mostravam que pessoas estavam ressentidas com a falta de visdo da diretoria a respeito do
cargo e das funcdes que exerciam. Mostravam também que hd uma falta de entendimento do

enfoque de recursos e uma relutdncia para adota-lo.
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Na segunda rodada da fase Pré-Delphi ele enviou a cada participante “uma andlise e
retroalimentacdo, uma copia de suas respostas Likert a fase de Pré-Delphi com afirmacoes
onde suas respostas ndo estavam de acordo como consenso e uma lista de todas respostas as
questoes em aberto”. Pediu entdo que cada participante fizesse o mesmo exercicio como
fizera na primeira rodada, agora priorizando e selecionando cinco fatores mais importantes em

uma listagem dada em cada questdo.

Ele percebeu que indo contra o ponto de vista do método Delphi, somente dois participantes
realmente mudaram sua classificacdo original e as mudangas que realmente aconteceram
foram somente trés no total. Por isso, para estar atento ao método Delphi considerou melhor
desenvolver e explorar os comentdrios recebidos. Assim afirmou que no tocante as Percepcoes
de FM (Facility Management) ‘75 por cento das pessoas com as quais se fala, incluindo
diretores, pensam que FM é sobre questdes relacionadas a salas de informagdes, cantinas,

seguranca, etc. e que é um trabalho de baixa margem”.

Assim, Green conclui que embora essa percep¢do esteja mudando vagarosamente essa
imagem ainda perdura no entendimento dos gestores, e que GF ndo apresenta uma imagem

consistente.

Enfatiza ainda que “a atividade de FM se desenvolverd se seus clientes respeitarem e
valorizarem sua producdo — a visdo de outras profissoes é muito irrelevante”. O autor
também demonstra que ha imaturidade do mercado fornecedor de GF, que isso ndo é
propriamente uma barreira, mas que pode vir a se constituir em um fator de risco, e que é

necessdrio realizar uma revisdo nesse mercado incipiente.

Outro resultado que Green observou é que a fungdo do profissional de GF é considerada um
anidtema dentro da profissdo, algo para ser expurgado, segundo os “profissionais de
propriedade”. As respostas dadas nesse item e por esses individuos mostram que eles se
consideram superiores ao gerente de facilidades, visto como um servico de manutengdao
secundario. Assim Green enfatiza “Sem querer generalizar muito, eu diria que eles acreditam

que o trabalho profissional estd completo depois que eles entregam o servico a ‘manutengdo’”.

O pesquisador percebeu também que do ponto de vista do cliente o gerente de facilidades é
alguém cuja tarefa é nao essencial, ou seja, ndo € importante. Embora ele também afirme que

as pessoas que trabalham em negdcios essenciais estio mudando sua percepc¢io sobre o GF,
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principalmente os que atuam nos departamentos de usudrios, consideram o GF uma matéria
que ndo é uma carreira a ser almejada e nao € fruto de uma ambig¢do, de um desejo de ser um

posto a ser galgado, portanto deve ficar com pessoas sem ambigao.

Com isso Green demonstra que,

Existe uma percepcdo auto-sustentivel. Se a FM ¢é tida como
um trabalho de baixa margem, ela € vista ndo somente como nao
essencial, porém também como ndo importante ao ciclo de
negocios. Ela falta credibilidade para estar envolvida no ciclo
comercial; e como nio estd no ciclo comercial, ela ndo é
importante. No caso do papel da FM e dos profissionais e
negociantes da drea imobilidria, a percepcdo pessoal de cada um
¢é que esté restringindo a mudanga. A percepg¢do de cultura e seu
papel ndo ¢é entendida em termos comuns. Existe uma
necessidade de examinar cada uma dessas dreas contra as
necessidades comerciais, para determinar as forcas em
movimento e desenvolver estratégias corretivas. A impressio
recebida dessa pesquisa é que existe uma meta comum, porém
cada participante pode desconfiar da finalidade do outro na
busca dessa meta.

A terceira e ultima rodada do método Delphi foi alterada para tentar dar maior interesse a
algumas dessas questdes de percepcdo. Nele Green explicou que dar as respostas ndo exigiria
muito mais de seu tempo. Portanto entregou as classificagdes das duas rodadas ja respondidas
e pediu que os participantes verificassem o consenso existente na elaboragdo das respostas

dadas.

O pesquisador percebeu que houve ainda um baixo nivel de movimento em direcdo ao
consenso. Assim, do “total de 100 itens listados, 33 permaneceram em suas posicoes
originais. Para fins de economia de tempo, concentramos aqui nos temas onde o consenso de

alta prioridade foi inalterado™.

Percebeu Green, porém que,

Houve um consenso bem forte que os requisitos futuros t€m um
papel importante no processo de planejamento ao enfatizar os
requisitos de mudanca no plano estratégico comercial. O
interesse proprio permaneceu como forte sendo o aspecto mais
importante de resisténcia a mudanca. Uma Falta de Lideranga
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Forte permaneceu como o fator mais importante restringindo a
implementagdo de mudanca. A falta de motivacdes em
organizagdes sem fins lucrativos permaneceu como a maior
diferenca cultural entre os setores publico e privado. Portanto,
vemos um forte vinculo entre propriedade e mudanga, com
interesse proprio e falta de lideranga causando resisténcia a
mudanga; e a motivacdo de lucro sendo o ponto principal para
mudanga. O individualismo, a falta de metas de
equipe/organizacdo e falta de capacidade interpessoal e
administrativa parecem surgir.

Uma percepgdo que Green pode inferir € que as respostas indicavam que “uma profissdo ndo
é sempre uma boa coisa em si”, entretanto, o principal beneficio é que a pesquisa ampliou o
entendimento da necessidade de ver o trabalho em rede, onde toda a corporagdo melhora sua

percepcao de profissionalismo.

Entdo, nessa resposta selecionada por Green, onde a fun¢do do gerente de facilidades é visto
como: "Um total que encapsula (...) acima de tudo, as capacidades interpessoais”, para esse
estudioso essa nocdo “foi observada como meta principal para a FM, a fim de ser atingida

pelo pessoal para ser aceito como profissional”.

Sobretudo para Green, € preciso ter muita atengdo e “cuidado em buscar abertamente essa
meta”, pois ele entende que “profissionalismo é uma questdo importante que precisa ser
entendida melhor por todos, negdcio, propriedade e recursos, para que seus beneficios

recebidos e reais sejam amadurecidos”.

Com isso, ao finalizar sua pesquisa a experi€ncia demonstrou que existe controvérsias e
obstdculos a integrag¢do do gerente de facilidades como um trabalho tradicional seja no ramo
imobilidrio, seja na administracdo de empresas, que as pessoas vivem duvidas cruciais que
nido encontram respostas claras, embora elas tenham um relativo consenso quanto as
responsabilidades desse agente. Green baseou suas pesquisas em cinco pilares que sdo:
Cultura, interface negécio/propriedade/recursos, objetivos estratégicos; participacdo e solugdo

de recursos.

Percebeu que mudangas ndo s@o desejadas por uma empresa solida, bem constituida, mas sao

altamente desejadas por uma organizacdo que inicia sua estabilizacdo no mercado
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empresarial. Pode constatar que “na realidade cada resposta feio de um ponto de vista

diferente e, portanto, abriu novos canais de entendimento e novos enfoques a questdo”.

Notou ainda que “algumas pessoas e suas instituicdes estavam no negocio como promovendo
ou estudando uma especialidade” e que diferentes tipos de recursos comerciais surgiram no
painel. Alguns foram formados recentemente e ao serem estudados mostravam trazer em
conjunto as capacidades necessdrias para cobrir os requisitos do cliente. Outras eram empresas
e organizagdes ja estabelecidas que passavam por uma necessidade de mudanca. Essas
necessidades estavam sendo provocadas pelas demandas do cliente ou do contribuinte e que a

mudanga cultural desejada nem sempre se mostrava um item facil de ser resolvido.

Cada empresa possuia uma interface particular com administracio de recursos, mas cada uma
delas mostrava que a mudanca cultural quanto ao entendimento do gerente de facilidades
estava vinculada a percepcao da mudanga cultural existente dentro dos ambientes comerciais e
também profissionais. O termo "mudanga de cultura" embora fosse especifico para alguns

componentes das organizagdes, para outros tinha uma conotacao mais geral.

Essa constatacio demonstrou que ndo era tdo facil atingir a mudanca desejada, mas que
haveria uma facilidade relativa de atingir essa mudanga por meio de uma transformacgio na

cultura organizacional e também nos conceitos particulares dos gestores e membros do poder.

Existe para o pesquisador um vinculo de tempo entre as metas a ser alcancadas em curto prazo
e que exigem mudancas imediatas, estudos rapidos e entre aquelas que tém um prazo mais
dilatado para serem cumpridas. As metas curtas exigem transformagdes e estudos imediatos,

mudangas radicais.

Com isso ele embasa a questdo do profissionalismo dentro da empresa, agora entendido como
um meio de gerar um profissional cujos recursos possam beneficiar os demais, cuja

competéncia esteja sempre contribuindo para o bem estar da empresa.

Assim, por meio de sua pesquisa Green mostra que hd necessidade de mudangas de
percepcoes, de entendimento, mas que elas ja estdo ocorrendo embora de modo lento e

gradual.
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2 A ATUACAO DO GERENCIAMENTO DE FACILIDADES NA
REALIDADE BRASILEIRA

A realidade empresarial brasileira difere daquela encontrada em paises europeus. No Brasil o
morador de um edificio, mesmo sem especializacdo, atua em determinados trabalhos
realizando consertos e fazendo melhorias. Nao sendo habilitado corre o risco de realizar um
trabalho sem a devida qualificagdo, de praticar uma agdo que, mesmo sendo competente, ndo
recebe o reconhecimento devido. Na empresas percebe-se uma necessidade crescente de
disseminar o conhecimento, de melhorar as relagdes existentes entre empresas e seus clientes,
para manter um clima de competitividade com as demais organizagdes. Com a alta exigéncia
sobre o funciondrio ele precisa estar bem informado e deve possuir uma boa formacio
profissional. As profissdes ja ndo s@o mais vistas como algo estanque com exigé€ncias Unicas,
pois surge vertente dentro do leque de profissdes que deve ser explorada. Com isso, hd um
grande interesse em conhecer e melhorar as discussdes em torno do gerenciamento de

facilidades.

O foco das acdes, na atualidade, estd centrado na pessoa humana e em seu crescimento, tanto
profissional quanto pessoal, dentro de uma organizagdo. Hoje se vive na era de informagao e
do conhecimento, e torna-se importante que o funciondrio possa se habilitar sempre mais para

obter sucesso dentro das corporagdes.

O valor do trabalho concorre se junta ao valor agregado que € gerado pelo capital humano
dentro de um tempo empregado na empresa, e sempre € preciso se estar buscando uma
crescente eficiéncia para alcangar um diferencial. Assim, o capital encontrado é a somatoéria
de varidveis intervenientes contidas no capital humano, no capital intelectual e no capital de

relacionamento, que estdo sempre atuando.

Na atualidade, para o gerenciamento de facilidades melhorar sua atuagdo, ele deve contar com
o trabalho conjunto onde atue o capital humano, intelectual e o relacionamento usando as
vantagens da TI (Tecnologia da Informacdo). Por meio dos estudos realizados na TI foi
possivel descobrir a importincia de avaliar e administrar o conhecimento existente dentro da

organizagdo e dissemind-lo pela empresa, para que todos os funcionarios o compartilhem.
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Nesse capitulo pretende-se mostrar a necessidade de habilitar o gerenciamento de facilidades,
por meio de estudos especificos. Quer-se estudar as oportunidades que sdo dadas no Brasil

para esse individuo e perceber como ele € visto pelas corporacdes nacionais.

2.1 Como é Entendida a Atuacdo do Gerenciamento de Facilidades na Organizacio

Nacional

Na modernidade a juncdo do conhecimento cientifico, académico e da pratica estd sendo
desejada para que profissional atue de modo competente, sério, criativo em seu setor
profissional. Inicialmente, essa acdo aconteceu na forma de treinamento que concorria para o
desenvolvimento pessoal. Chiavenato (2002, p. 286) enfatiza que esse treinamento’ auxiliava
a pessoa a desempenhar adequadamente um cargo ou uma funcido, mas se esgotava nesse

objetivo.

Assim, no século XX foi inevitdvel a criacdo de uma tecnologia pedagdgica amparada em
conhecimentos cientificos para dar respaldo a agcdo do gerenciamento de facilidades nas
organizagdes. Segundo Schon (2000, p. 18) a educacdo para o desempenho de uma fungdo
vive um momento de transicio e se estendem aprofundando os estudos sobre a
competitividade assentada na multidisciplinaridade das atividades necessarias para formar o

profissional.

O gerenciamento de facilidades atua em setores de limpeza, manutencdo, frota, compras,
gestdo, exerce atividades que representam uma porcentagem expressiva do or¢camento das

organizagdes, por isso, o servigo prestado por ele € imprescindivel.
Para Corréa e Caon (2002, p. 75)

O conceito do servico € uma ferramenta importante de
unificacdo das pessoas envolvidas na tomada de decisdo em
geral e no atendimento a clientes em particular, dentro da
organizacdo de servico, em torno de ‘como a organizacio
gostaria de ter seus servicos percebidos por seus clientes,
funciondrios e acionistas’.

* Chiavenato lembra que além do treinamento existe também o nivelamento intelectual que se faz por meio da
educagdo geral e que tem o propdsito de preparar a pessoa para agir dentro e fora de seu ambiente de trabalho.
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Esses autores explicam que o servico nas empresas atuais precisa ser adaptado as
transformacgdes que ocorrem. Os ambientes mudam, as exigéncias se transformam e a
flexibilidade deve ser buscada a todo custo. E importante, segundo Corréa e Caon (2002)
buscar o desenvolvimento do conhecimento cientifico e tecnolégico. Esse entendimento
indica que o Gerente de Facilidades somente poderd desempenhar um relevante papel perante
a sociedade com a cooperagdo dos profissionais e empresarios, pessoas que também
necessitam estar em continua aprendizagem. Surge assim a evidéncia de que a atividade do
gerenciamento de facilidades se transforma na atualidade em uma nova profissao, e que as
pessoas que a compdem devem agrupar-se buscando estudos especificos na area de tecnologia

e gestdo.

A tecnologia de gestdo se converte em solugdo para as demandas que estdo despontando e
oferecem soluc¢des denominadas “Supply Chain Managers” (gerentes de rede de suprimentos)
conforme Corréa e Caon (2002, p. 357). Por isso Corréa e Caon (2002) explicam que as
tecnologias de gestdo estdo em continua evolucdo, surgem novas abordagens, e os sistemas de
informagdo se convertem em importantes instancias para que as decisdes sejam tomadas. Toda
essa evolucdo deve acontecer por meio do dominio do conhecimento, de cursos elaborados,

que estendam para diversas dreas, a acdo restrita e acanhada do gerenciamento de facilidades.

A preocupacdo em ampliar a carreira do gerente de facilidades fez com que Universidades
brasileiras, como a Universidade de Sao Paulo por exemplo, disponibilizasse recursos para
dotar esse profissional de conhecimento académico. Surgiu entdo a formagdo em MBA para
os profissionais de gerenciamento de facilidades. Outro dado importante é que existem
associacdes brasileiras e internacionais que congregam associados da categoria e buscam
defender seus interesses, por intermédio de troca de experiéncias e boas priticas com

associacdes que tem interesse em adaptar e implantar suas férmulas de sucesso ao Brasil.

Dessa maneira, o profissional de gerenciamento de facilidades coloca a administracdo de
servicos num outro patamar de referéncia, encadeado com o que as empresas buscam para
crescer e obter resultado, para criar riquezas. A verdadeira esséncia e paradigma desse
profissional € buscar o auxilio de pessoas treinadas e preparadas para o exercicio da atividade
e crescer profissionalmente. O crescente aumento de interesse na profissdo demonstra que os

esfor¢os se juntam em torno de um ideal comum, que para Corréa e Caon (2002, p. 75) é



26

poder “prover uma base de estabilidade dentro da qual a flexibilidade possa acontecer”, em
uma organizac¢do, em empresas, prédios, edificios, num momento em que a economia esta

sendo transformada pela re-estruturacdo do mercado decorrente da Globalizacao.

Com o advento da Globalizagcdo, a competi¢do entre as empresas ndo se dd mais a nivel
regional, ela agora se transforma em uma agdo planetdria. Com isso, a concorréncia torna-se
mais acirrada em todos os mercados. Essa constatacdo conduz segundo Corréa e Caon (2002)
ao surgimento de dois fatores essenciais para fortalecer empresas, que é a velocidade e
flexibilidade nas respostas as novas necessidades do mercado, pois a economia se tornou

dependente da “Era da Informagéo”.

O gerenciamento de facilidades € a integracdo de pessoas, espaco, e tecnologia, por meio do
gerenciamento de processos e dos inter-relacionamentos destes sistemas, visando os objetivos

corporativos das organizacdes que os contém.

Os novos ambientes nos quais as companhias encontram-se inseridas exigem novas
capacidades do gerenciamento de facilidades para assegurar o sucesso competitivo. Essa
constatagdo engloba a capacidade de mobilizacdo e exploracdo dos chamados ativos
intangiveis e ndo somente os considerados ativos fisicos tangiveis (Edificacdes; Instalagdes;
Equipamentos). Como ativos intangiveis considera-se: alta qualidade de produtos e servigos,
funciondrios habilitados e criativos, processos internos eficientes e consistentes com 0s
objetivos, clientes satisfeitos e fiéis e principalmente a continua inovacio e disseminacio do

conhecimento.

As pessoas envolvidas com o Planejamento Estratégico de gerenciamento de facilidades além
de se preocupar com valores, custos, pessoas, impactos ambientais devem estar capacitados a

gerenciar todos os demais servicos de suporte que agregam valor a uma organizagao.

Os usudrios buscam qualidade e desejam estar bem atendido em suas necessidades, por isso, o
gerente de facilidades precisa ter compromisso com a melhoria continua dos servicos
prestados. As pessoas que estdo na linha de frente e que estejam dispostas a realizar reparos e
cuidados devem receber do gerente de facilidades um aval constante, para que se sintam

responsaveis também pelas melhorias necessarias.
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Assim, a autonomia deve ser incentivada para que as agdes possam ser compartilhadas com
capacidade, serem reconhecidas e incentivadas, pois a importancia da busca da qualidade em

todos os momentos € locais € fundamental.

O estabelecimento de necessidades que devem ser atendidas e priorizadas se transforma nas
empresas. As necessidades ecoldgicas sdo mais importantes que as necessidades sociais, € as
sociais sdo prioritdrias para a sele¢do de sistemas humanos entendidos pelo gerenciamento de
facilidades, podendo ser diferenciado pela Tecnologia de Informagfo, que precisa ser

empregada pelo gerente.

No mundo atual, o conhecimento se espalha por meio da Tecnologia da Informacdo, sua
apropriacdo ocorre pela necessidade de conhecer aquilo que é essencial para atender as
reivindica¢des do cliente. Seu dominio também ajuda a organizar o trabalho necessario em
edificagcdes e corporagdes. Assim a Tecnologia da Informacdo e o trabalho de gestdo se
preocupam em desenvolver o aprendizado didrio, dissemina-lo de uma forma que as pessoas

compartilhem um conhecimento que é dindmico.

Outro beneficio da Tecnologia da Informacgéo é desenvolver e autonomia, a continuidade e a

periodicidade das informacdes levando-a todos os pontos da organizagao.

Também no Brasil essa forma de trabalhar no capital intertextual tem aumentado de forma
expressiva e isso amplia a acdo do gerenciamento de facilidades tornando-o conhecido em
organizagdes existentes no contexto internacional. Isso ocorre porque no gerenciamento de

facilidades € preciso elaborar o planejamento estratégico.

Esse documento € importante para identificar os problemas mais pertinentes que demandam

cuidados imediatos, pois eles impedem a organizagdo de alcangar seus objetivos estratégicos.

Dessa maneira nota-se que € necessario que o profissional de gerenciamento de facilidades
possua uma visdo de longo prazo, sobre as expectativas das organizacdes, para entio
desenvolver o planejamento de suas atividades e objetivos alinhados aos da organizacdo em
que estd inserido. Assim, o gerente de facilidades ao elaborar seu planejamento deve
privilegiar os niveis: estratégico, de gerenciamento de valores, os impactos ambientais, da
qualidade do servigo prestado, dos riscos que a ag¢do pode oferecer e ainda ficar atento a toda

mudanga necessaria.
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Dessa maneira o gerente, ao trabalhar em Gerenciamento de Facilidades pode contribuir de
modo bastante significativo na drea de gestdo de conhecimento, definindo competéncias,
conhecimentos e disseminando experi€éncias, trazendo uma nova dindmica ao mercado e

contribuindo para o crescimento e valorizagao da profissdo no Brasil.

Segundo Schon (2000, p. 18) quando o profissional é percebido como uma pessoa que domina
o referencial tedrico da acdo que se propde realizar, os problemas que surgem sao
solucionados, conforme o uso de teorias e técnicas apropriadas. O grande problema conforme
Schon (2000: 18) é que nem sempre as teorias ou mesmo a técnica abordam os problemas que

surgem na ag¢éo laboral.

Assim, para Schon (2000, p. 18) os verdadeiros profissionais fazem uso da racionalidade
técnica para solucionar os varios problemas com que se deparam na sua acdo didria. Schon
(2000, p.19) lembra que no cotidiano os problemas ndo aparecem com uma estrutura bem
delineada ou se encaixam diretamente nos exemplos encontrados nos livros utilizados para

aprendizagem.

Schon (2000, p 28) referindo-se aos problemas que o gerenciamento de facilidades encontra
enfatiza que “eles tendem a ndo se apresentar como problemas, mas na forma de estruturas
caoticas e indeterminadas”. Isso significa que para resolver o problema que encontra, o
gerenciamento de facilidades deve construi-lo, estuda-lo a partir dos dados que possui. Por
isso, Schon (2000, p. 29) aponta que o profissional ao definir, estudar e entender o problema
seleciona os mais expressivos e se atém a eles, volta-se para os problemas conflitantes e presta
a aten¢do aos fatos que por se apresentarem de forma diversa indicam solugdes ou angulos

diferentes daqueles ja analisados.

Essas zonas indeterminadas que surgem como fruto da pritica que a pessoa projeta muitas
vezes ndo se enquadra nas teorias existentes, e o profissional a se ver frente a uma situagao
unica, vive conflitos de valores, segundo Schon (2000, p. 29) e ndo encontra fins claros,

consistentes e que sirvam de norte para a sua selecdo de meios que deverd empregar.

Assim, para Schon (2000, p. 29) a crise de confianga no conhecimento profissional estd
sedimentada na desconfianca existente contra a educagdo profissional, pois o autor entende
que “se as profissoes especializadas sdo acusadas de ineficdcia e inadequacdo, suas escolas

sdo acusadas de ndo conseguir ensinar os rudimentos da prdtica ética e efetiva’”.
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Muitas escolas produzem técnicos com uma formacao precdria, estreitos na forma de pensar e
que ndo apresentam ao mercado um bom design e tem dificuldades em trabalhar o potencial

tecnoldgico encontrado hoje nas organizagdes.

O autor enfatiza que as escolas profissionais hoje parecem ser incapazes de ensinar
exatamente o que as pessoas necessitam. Falta aos profissionais, segundo Schon (2000, p. 19)

o conhecimento da epistemologia da sua pratica educacional.

O autor enfatiza que hd uma preocupacgdo com o curriculo, com a pesquisa e com a préatica e
esse modelo educacional gestado nos gabinetes deixa de atender a real necessidade do

profissional que atua em uma organizag@o ou que busca uma colocacao.

Para Chiavenato (2002, p.287), “a formacdo profissional e a educacdo profissional
institucionalizada ou ndo que visa formar o homem para o exercicio de uma profissdo”, por
isso € necessdrio que o desenvolvimento profissional e a educagdo profissional auxiliem o

funciondrio ampliar, desenvolver e aperfeicoar o seu crescimento.

Ha necessidade de uma clareza entre as decisdes que devem ser tomadas dentro da corporagao
e toda acdo do gerenciamento de facilidades para que se conhecam as suas oportunidades de

ampliacdo de educacio.
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2.2 Estudando as Oportunidades Presentes nas Organizacoes para os Profissionais de

Facilidades

Nas empresas modernas, todos estdo aprendendo uma nova forma de expandir os
relacionamentos, em especial com clientes, fornecedores que sdo considerados parceiros nesse
modelo de gestdo centrado no conhecimento. O diferencial para as empresas prosperarem,
terem sucesso e se manterem com vitalidade no mercado estd escudado no desenvolvimento
continuo do conhecimento humano e de suas formas de aplicagio, o que permitird o

atendimento das necessidades encontradas na organizagdo.

Esse conhecimento se assenta sobre a sistematizagdo da gestdo do conhecimento, que pode
existir em dois formatos, tanto na mente das pessoas, quanto em registros diversos. Assim
Quinello e Nicoletti (2005, p.170) enfatizam que “para enfrentar os desafios dos ambientes
internos e externos, os departamentos de facilidades necessitam praticar, sistematicamente, a
inteligéncia competitiva aliada a uma estratégia de gestdo do conhecimento na busca de uma
vantagem competitiva”. Os departamentos de facilidades necessitam estar abertos a

Tecnologia da Informac@o.

Por isso a Tecnologia da Informacdo tem grande importancia no acesso e na renovacdo dos
conhecimentos, em sua criagdo. No processo de servico do gerenciamento de facilidades é
essencial que as pessoas possam se encontrar e trocar experiéncias, construir tipos de

conhecimentos diversos, criando suportes para que isso ocorra.

Os estudos demonstram que o gerenciamento de facilidades deve mapear o conhecimento que
se encontra na base da organizacdo, de maneira rapida e eficiente gerando um conhecimento
que ainda ndo existe. Ele sera um diferencial na hora de obter vantagens competitivas, ou

mesmo quando houver necessidade de comercializacdo dessa empresa.
Assim, para Corréa e Caon (2002, p. 212):

O conceito de produtividade, entendida como relagdo entre o
valor da producdo resultante e o custo de insumos utilizados em
determinados processos é sem divida um dos mais intrinsecos
pressupostos a todas as técnicas de gestdo assim como ao senso
comum. (...) E claro que um extenso sistema de medicdo de
produtividade, se por um lado disponibiliza volumosas
informagdes gerenciais por outro se pode tornar extremamente
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caro para a empresa, em termos de recursos humanos e
equipamentos de afericio necessdrios ao processo de
apontamento.

Portanto, o conhecimento adquirido deve se disseminar no interior da empresa por meio de
estudos continuos que indicaro quais as agdes s@o mais convenientes e que trardo lucro

rdpido e certo para a empresa.

Os profissionais de facilidades podem de essa maneira agir no sentido de agilizar as mudangas
organizacionais derrubando as barreiras que dificultam o desenvolvimento das tecnologias de
comunicacdo ou que impedem o uso da telecomunicacdo entre todos os departamentos e

setores da empresa.

Uma forma de atenuar as resisténcias que podem surgir entre os setores € atentar para os
aspectos técnicos ligados a questdes culturais e de entendimento que entravam a assimilagéo
do conhecimento. Assim, esses autores mostram ser necessario que todas as pessoas tenham
acesso ao mesmo contetddo e que o compreendam e coloquem em pratica, sem que se percam

informacdes valiosas.

Eles explicam que atualmente, existem meios de triagem, armazenagem, recuperagdo de
documentos e de informagdo por meio de softwares existentes no mercado. Esses
instrumentos tornam o armazenamento da informacdo muito mais eficiente, facilitando o
acesso de todos os funciondrios a informagdo e garantindo eficiéncia a gestdo de

conhecimento.

No processo de gestdo de conhecimentos é preciso mapear o conhecimento da organizagio,

gerar novos conhecimentos, disseminar os mesmos, usar, assimilar e manter o que se adquiriu.

Portanto toda agdo visa identificar e ressaltar a importancia do Capital Intelectual na evolugdo
do gerenciamento de facilidades para buscar a competitividade e disseminar o conhecimento é
essencial. Todos os funciondrios ligados a organizacdo devem estar convictos da importancia
estratégica da gestdo de conhecimento, pois é preciso também formular uma politica geral
onde seja levantada a missdo da empresa, verificando qual conjunto de valores, crencas e
modelos estdo agindo nos projetos de cardter temporario e nas agdes continuas da

organizagao.
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As oportunidades que surgem nas organizacdes em relacido ao gerenciamento de facilidades
devem ser entendidas em fungdo da realidade exterior que influencia a empresa. Assim 0s
programas, politicas, valores, missao, regras sdo moldadas de acordo com a filosofia oficial do

grupo dominante e sdo conscientes e inconscientes.

Assim, a palavra conhecimento tem vérias definicdes e entendimento, dependendo da época e
do contexto em que ¢ empregada. Nas empresas e organizacdes da atualidade, a informagao é

tida como custo otimizado, sendo importante, assimild-lo e colocd-lo em acao.

Para isso, a gestdo de conhecimento deve ser adequada, ndo gerar frustracdo nas pessoas que a
recebem e nem trazer caos para o interior da organizacdo, dando continuidade ao capital
intelectual ja existente ali. O que acontece ao se valorizar as pessoas, criando redes, que

permitam o uso da tecnologia mais adequada a cada caso.

A tecnologia hoje avanca oferecendo instrumentos de acesso aos produtos e servicos de
informacdo cada vez mais sofisticados. Com o uso da Intranet, a organizacdo tem meios de
levar aos funciondrios programas com informacgdes sobre conceitos de informdtica e
comunicagdo tecnoldgica, meios de compartilhar o conhecimento. Esses programas sdo
preparados para dar capacitacdo aos funciondrios levando-os a compartilhar os recursos

existentes no computador.

A empresa deve operar também por meio da via eletronica colocada ao alcance dos
funciondrios, disseminando informacgdo e servicos, levando a todos os interessados, acdes
propondo maneiras de recuperar, conservar e preservar todo material coletado e existente.
Além disso, é preciso derrubar as barreiras que entravam o desenvolvimento das tecnologias
de comunicag@o ou que impedem o uso da telecomunicagdo entre todos os departamentos e
setores para que se possa aumentar o capital intangivel explicito e vencer os desafios que se

oferecem a contabilidade assentada em conhecimentos.

A nova sociedade do século XXI encontra-se em constante mudanca. Ela é fruto de uma
globalizacdo onde a competitividade se torna a marca diferencial entre as organizacgdes. Por
isso, as empresas que desejam sobreviver nessa era global t€m buscado com afinco, por meio
da tecnologia de informagdes (TI) o progresso na gestdo de conhecimentos. Nas empresas
sabe-se que as expressdes: capital intelectual, ativos intangiveis e ativos ocultos se mostram

ultrapassadas; que para superar conceitos obsoletos é preciso ir a busca de treinamento e
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consultoria. Sdo esses treinamentos e estudos que indicardo o como € entendida a acdo do

gerenciamento de facilidades na atualidade no Brasil

Os estudos demonstram que, inicialmente, é preciso mapear o conhecimento que se encontra
na base da organizacdo, de maneira rdpida e eficiente gerando um conhecimento que ainda
nido existe e, que serd um diferencial na hora de obter vantagens competitivas. O
conhecimento adquirido deve se disseminar no interior da empresa por meio de estudos
continuos que indicardo quais as acdes s@o mais convenientes e trardo lucro rapido e certo
para a empresa. Para implementar essas mudangas organizacionais € preciso derrubar as
barreiras que entravam o desenvolvimento das tecnologias de comunicacéo ou que impedem o
uso da telecomunicacdo entre todos os departamentos e setores. Desta forma, se garante que o

conhecimento seja absorvido e utilizado nos diversos segmentos da corporagao.

Uma forma de atenuar as resisténcias que podem surgir entre os setores € atentar para os
aspectos técnicos ligados a questdes culturais e de entendimento que entravam a assimilagéo
do conhecimento. Assim, garante-se que todas as pessoas tenham acesso ao mesmo conteido

e que o compreendam e coloquem em pratica, sem que se perca informacdes valiosas.

Atualmente, existem meios de triagem, armazenagem, recuperacdo de documentos e de
informagdo por meio de softwares existentes no mercado. Eles tornam o armazenamento da
informag¢do muito mais eficiente, facilitando o acesso de todos os funciondrios a informacao e

garantindo eficiéncia a gestdo de conhecimento.

A gestdo de conhecimento € mais eficaz quando sdo formulados objetivos claros, com metas
acessiveis que implementam as a¢des visando formacao de habilidades, técnicas, experi€ncias
e atitudes necessdrias a organizagdo. S@o estagios no processo de gestdo de conhecimento as
atividades de mapear o conhecimento da organizacdo, gerar novos conhecimentos, disseminar

0s mesmos, usar, assimilar e manter o que se adquiriu.

Buscar a competitividade e disseminar o conhecimento € essencial, uma vez que os gestores
estejam convictos da importincia estratégica da gestdo de conhecimento. E preciso, também
formular uma politica geral onde seja levantada a missdo da empresa, verificando qual
conjunto de valores, crengas e modelos mentais foram construidos ao longo do tempo e que

sdo dificeis de mudar.
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2

Para que a gestdo estratégica do conhecimento obtenha €xito € necessdrio haver entre os
membros da organizacdo confianca mituo, respeito a pluralidade de opinides e um real
espirito democrético, que faca com que a tolerdncia miutua leve as pessoas a maior

criatividade.

A palavra conhecimento tem vdrias definicdes e entendimento, dependendo da época e do
contexto em que ¢ empregada. Nas empresas e organizacdes da atualidade, a informacdo é
tida como custo otimizado, sendo importante, assimild-lo e colocd-lo em agdo. Esse
mecanismo ¢ fundamental para o sucesso da empresa e toda implementacdo de iniciativa deve

ser concreta, multidisciplinar e vinculada a estratégia organizacional.

Todos os departamentos da empresa devem reconhecer o valor da gestdo de conhecimento
para que haja sucesso empresarial. O ambiente deve motivar os individuos a aprender, a
compartilhar seus conhecimentos e principalmente, aplicd-los no cotidiano. Nessa acdo, é
preciso localizar, representar, transferir e reter os conhecimentos necessarios, verificando se
os mesmos estdo evoluindo de forma sistemadtica e organizada atingindo todos os segmentos

corporativos.

A preocupacdo com a valorizagdo do compartilhamento de informacdes e conhecimentos é
conhecida como “e-learning” (uma prética utilizada nas estruturas interna externa e na
geracdo de competéncias, como ativo principal da organizacdo). Ela possibilita a motivagao
dos funciondrios em todos os niveis e leva a utilizagcdo da EAD, Educacio a Distancia para

atingir plenamente aos interessados.

A TI (tecnologia da Informagdo) ndo atinge a todos os funciondrios da mesma forma e néao
resolve todos os problemas da empresa. E por meio da TI que se facilita a disseminagdo de
informagdes na rede, auxiliando o registro de conhecimento e agilizando a aquisicdo de um

conhecimento explicito que garanta o sucesso empresarial.
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2.3 Definicao do Gerenciamento de Facilidades como Estratégico nas Corporacoes

Dentro da sua area de competéncia o gerenciamento de facilidades deve estar atento a Gestao
da Qualidade Total (TQM) porque sua acdo € estratégica. Essa é uma abordagem sistemadtica
que casa as necessidades do cliente quanto ao desempenho com os produtos e servigos feitos,
segundo suas especificagdes. Para Corréa e Caon (2002, p. 360) “competéncia é um conjunto
de habilidades e tecnologias mais do que apenas uma tnica habilidade ou uma tinica
tecnologia”. Esses mesmos autores complementam o sentido de competéncia central como
uma somatéria de aprendizados. Sdo aprendizados que estdo além das fronteiras de equipes e

unidades operacionais e funcionais.

Isso cria um forte ciclo de melhoria continua, aumentando a producdo, a satisfagdo do cliente
e os lucros. Portanto para Corréa e Caon (2002, p. 360) existem trés caracteristicas essenciais
para que o gerenciamento de facilidades possa exercer sua acdo na corporagdo com
competéncia: o valor para o cliente, a diferenciacio sobre a concorréncia e a sustentabilidade.
Para esses autores o valor para o cliente oferece uma contribuicdo bem forte, gerando valor ou
beneficio como um elemento central, que se converte em produtos e servicos de qualidade,

pelos quais as pessoas ndo se importam de pagar mais.

Conforme Corréa e Caon (2002, p. 361) a diferenciacio sobre a concorréncia faz com que a
empresa consiga um destaque que a qualifica como central, importante, exclusiva. Quando o
Facillity busca a Gestdo da Qualidade Total (TQM) ele vai a busca de seus usos mais comuns
que sdo: aumentar a produtividade; reduzir os custos de refugo e retrabalho; aumentar a
confiabilidade do produto; reduzir o tempo de lancamento de novos produtos; reduzir os

problemas ligados ao servigo ao cliente; aumentar a vantagem competitiva.

Com essa visdo Corréa e Caon (2002, p. 361) demonstram que “as competéncias centrais
seriam, a porta para mercados do futuro”, que estariam sempre contribuindo para que a

organizac¢do consiga atingir a Gestdo de Qualidade total.

Uma forma de a empresa aprimorar o desempenho de seus funciondrios ligados as fungdes de
manutengdo, gestdo, criacio estd na identificacdo e na aplicacdo das praticas comprovadas das

operagdes necessarias a melhoria da empresa.
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A gestdo de qualidade inclui ndo s6 o produto, mas o préprio projeto, de modo a assegurar a
satisfacdo do cliente e demais partes interessadas. Dessa maneira todas as atividades devem
estar inseridas em um planejamento da qualidade total, onde se identifica o que é relevante,
necessdrio, com metas para identificar a qualidade desejada e como alcanca-la. Com isso, se
faz continua avaliacdo do progresso alcancado, promovendo acdes corretivas sempre que

necessario.

Nio ha projeto que vingue sem a presenga e a colaboragdo das pessoas. Por isso, forjar um
organograma da equipe € uma forma de se definir hierarquia, responsabilidade e competéncia
que sdo necessdrias para que o gerente de facilidades possa combinar suas habilidades com

aquelas que os demais membros das equipes possuem.

Dessa forma, ha necessidade que as empresas procurem melhorar seu desempenho, adaptando
e incorporando as melhores priticas as suas operacdes, inovando, sem imitar, pois encontram
0s usos mais comuns as pessoas no intuito de melhorar seu desempenho, é necessario que na
busca da qualidade total o gerenciamento de facilidades possa compreender a posi¢éo relativa
de custo; obter uma vantagem estratégica; aumentar o indice de seu aprendizado e do

aprendizado empresarial.

A Gestdo do Conhecimento desenvolve sistemas e processos que visam adquirir e partilhar
ativos intelectuais. Ela aumenta a geracdo de informagdes que sejam tteis e significativas e
que promovam atividades, enquanto procura aumentar o aprendizado individual e grupal.
Além disso, ela pode maximizar o valor da base de conhecimento da organizacdo em funcdes
diversas e localiza¢cdes diferentes. Essa ferramenta mostra que as empresas de sucesso nao
sdo conjuntos de produtos, mas sim de bases de conhecimento distintas. Esse capital

intelectual € a chave da vantagem competitiva da companhia com seus clientes-alvo.

A gestdo do conhecimento procura acumular o capital intelectual que criard competéncias
essenciais exclusivas e produzird resultados melhores. Sao seus usos mais comuns: melhorar
o custo e a qualidade dos produtos e dos servigos existentes; reforcar e ampliar as atuais
competéncias da companhia pela administragdo do ativo intelectual; melhorar e acelerar a
dissemina¢do do conhecimento por toda a empresa; aplicar novos conhecimentos para
melhorar os comportamentos, e ainda estimular a inova¢do mais rdpida e mais lucrativa de

novos produtos.
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O gerenciamento de facilidades também exerce a gestdo da Integracio, que é aquela acdo que
leva a todos os demais elementos da organizagdo a agir de modo coordenado. O gerente de
facilidades tem a tarefa de auxiliar na execu¢cdo de um projeto, alinhando suas diretrizes,
harmonizando os interesses. Para isso ele precisa estar atento a sua lideranga, a sua influéncia,
comunicacdo, e a habilidade de administrar conflitos; sua tarefa o leva a analisar e praticar

acoes corretivas sempre que necessarias, com uma real competéncia inicial e essencial.

De acordo com Corréa e Caon (2002, p. 361), a competéncia essencial é uma habilidade ou
tecnologia especial que cria um valor exclusivo para o cliente. Esses autores enfatizam que as
especializacdes de uma companhia estdo, em grande parte, embutidas no conhecimento
coletivo de seus funciondrios e nos procedimentos organizacionais que formalizam a maneira

como os funciondrios interagem uns com 0s Outros.

Assim Corréa e Caon (2002, p. 362) explicam que com o tempo, os investimentos em
instalacdes, pessoas e conhecimento que reforcam as Competéncias Essenciais podem criar

fontes sustentdveis de vantagem competitiva.

Também lembram Corréa e Caon (2002, p. 363) que uma Competéncia Essencial deve:
fornecer aos clientes um valor significativo e aprecidvel em comparagcdo com as ofertas dos

concorrentes.

Assim o gerenciamento de facilidades precisa atentar para a competéncia essencial, sabendo
que ela deve ser dificil de ser imitada pelos concorrentes ou de ser encontrada no mercado,

pois dessa maneira nao serd superada.

Corréa e Caon (2002, p. 376) lembram que o gerenciamento de facilidades deve agir criando
barreiras competitivas contra a entrada de concorrentes. Com isso ele estard permitindo que a
companhia tenha acesso a uma grande variedade de mercados ndo relacionados entre si, por
meio da combinacdo de habilidades e tecnologias, envolvendo vdarias unidades de negdcio
tradicionais. Com sua acdo organizacional, gerenciamento de facilidades, cria posicdes e
estratégias competitivas que exploram os pontos fortes da empresa, criando elos entre vdrias
unidades comerciais e funcionais, integrando a utilizacdo da tecnologia a execucdo dos

processos empresariais.
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A acdo do gerenciamento de facilidades serd estratégica para a empresa porque esse
profissional auxilia a desenvolver os objetivos e medidas que visam orientar o aprendizado e o
crescimento organizacional. Corréa e Caon (2002, p. 376) demonstram que hd uma grande
defasagem entre as capacitagdes das pessoas, dos sistemas e dos procedimentos, os quais sao
requeridos para auxiliar o gerenciamento de facilidades, para que esse profissional possa

promover o desempenho esperado pela empresa.

Assim, conforme Corréa e Caon (2002, p. 378) o gerenciamento de facilidades tem como
compromisso levar as pessoas a uma maior integracdo entre sua vida e a da empresa,
oferecendo uma maneira diferente de trabalhar a lideranga e a motivag¢do. Sua agfo central se
volta para o individuo e sua relacdo com a organizacdo. Nesse contexto, esses autores
explicam que as empresas na atualidade precisam atingir objetivos estratégicos, que atraiam e
retenham talentos, e seus funciondrios devem por isso demonstrar um perfil altamente
profissional. Além disso, o gerente de facilidades deve ter a capacidade de gerenciar todos os
custos de uma organizacdo. Esse profissional estard tomando decisdes em nivel
administrativo, com agdes centradas em horizontes de médio e longo prazo, sempre atento aos

objetivos que a organizacdo pretende alcancar.

Portanto, gerenciar de modo adequado os recursos que uma empresa mantém € garantir a
plena satisfacdo de todos os demais que ali residem e trabalham. Assim, esse autor enfatiza
que o planejamento financeiro precisa definir estimativas de custo sob trés premissas:
intuitivas, comparativas e abrangentes. Dessa maneira o planejamento or¢camentério bem feito

serd indispensdvel no momento de tomada de decisdes.

Nas organizagdes sdo exigidas competéncias que sejam compativeis com esse novo paradigma
de gestor. E preciso que ele domine os novos conhecimentos, saiba lidar com pensamentos
complexos e tenha sensibilidade para resolver problemas que exigem um bom equilibrio
emocional, com seriedade e competéncia, dentro das transformacdes que acontecem a todo o

momento.

Chiavenato (2002, p.314) enfatiza que o profissional deve ter consciéncia que novos
departamentos surgem na empresa, outros cargos sao criados, sempre dentro das necessidades
e objetivos buscados. Surgem novas oportunidades em fun¢do das transformagdes que as

empresas vivenciam diariamente nos seus estilos de lideranca.
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Esse espirito de lideranca do gerenciamento de facilidades o faz elemento importante na
consolidagdo, sobrevivéncia e sucesso de sua organizacdo no mundo empresarial,
demonstrando uma postura de respeito a seus funciondrios e sendo respeitado por eles. Para
Corréa e Caon (2002, p. 376) o gerenciamento de facilidades deve ser um profissional que
conhece o estilo de lideranca necessdrio & sua empresa, conhece os diversos estilos de

lideranca, sabe que eles definem formas de proceder e de liderar as organizacdes.

Com isso, esses autores enfatizam que o gerenciamento de facilidades auxilia os funciondrios
a desempenhar os papéis necessdrios na organizagdo, pois como lider desenvolve
competéncias em seus liderados. Sendo um bom gestor percebe que € necessario compreender
como o sistema se apresenta, respeitando as opinides de seus pares, conseguindo o melhor

desempenho de sua equipe.

A tecnologia industrial transformou toda a economia mundial e a centrou na estratégia da
comunicacgdo. Para se manter a tona nesse universo mutante € preciso que o gerenciamento de
facilidades domine as técnicas que estdo sendo introduzidas no cendrio organizacional
mudando paradigmas e demonstrando que o modelo de geréncia baseado na imposi¢do e na
centralizacdo de poder ja ndo alcanca o mesmo resultado. Nascem assim novas necessidades
dentro das organizagdes, nas dreas de lideranca e gestdo, e principalmente na ag¢do do

gerenciamento de facilidades, que atua também no meio dos funcionérios.

A sociedade empresarial se mostra cada vez mais dindmica, vivenciando novos conceitos de
acdo, de gestdo, que colocam o foco no individuo e na motivagdo, mudando a forma de
entender os métodos e as atitudes de lideranca do gerenciamento de facilidades. Esses
conceitos demonstram que mais importante que armazenar conhecimento € saber
compartilhar, ter acesso a novas tecnologias e informagdes, ser participativo e abragcar novos
desafios. Com esse novo perfil o gerente de facilidades auxilia os demais a conseguir alcangar

0 sucesso empresarial e os levam a experimentar novas formas de crescimento.

Os gerentes de facilidades precisam participar de workshops, treinamentos e oficinas onde
sejam trabalhados os diversos tipos de experiéncias que podem surgir no cotidiano e onde
também eles coloquem o conhecimento que possuem a disposi¢cdo dos seus pares, acdes que
se transformam em motivadoras de busca de conhecimento, de melhores condicdes de

trabalho.
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Para Carvalho (2005), encontrar os motivadores nas condicdes de trabalho significar estudar
as horas trabalhadas, as caracteristicas de ambiente, as instalacdes e os equipamentos
necessarios para que o funciondrio exer¢a com satisfacio aquilo que lhe compete fazer dentro

da filosofia e da politica da organizacao.

A politica da empresa se faz por meio das regras que podem ser formais e informais, e que
atingem desde os cargos de chefia até os trabalhadores menos qualificados dentro da
organizagdo. Por isso, Gomes (2005, p. 21) afirma que o clima de trabalho exerce uma grande
influéncia sobre a pessoa. Quando ele estd sendo aferido e constata-se que ndo estd bom, ha

necessidade de uma intervencao urgente para melhorar o ambiente.

De acordo com Carvalho (2005), o gerenciamento de facilidades para oferecer seguranca,
status aos seus liderados precisa fazer uma intervencdo que ndo se situe apenas no interesse da
geréncia, pois isso denota insensibilidade da chefia. Por status tem-se o cargo, a autoridade, a
relacdo com os outros funciondrios da empresa e o nivel de aceitacdo da pessoa em seu

ambiente de trabalho.

A seguranca no trabalho se refere ao grau de confianca que o empregado experimenta em
permanecer nos quadros da empresa. A supervisdao e a autonomia demonstram que grau de

controle a pessoa possui sobre o trabalho que estd executando.

A vida profissional inclui o tipo de relacdo que a pessoa mantém com os colegas no seu
ambiente de trabalho em uma relagdo onde se verifica que a satisfacdo na vida pessoal

também € importante para manter o funciondrio motivado e satisfeito. Ela pode ser

dimensionada pelo tempo que é dedicado a familia, aos amigos e aos interesses individuais.

De acordo com Carvalho (2005) na empresa os fatores motivadores estimulam as pessoas e
ampliam sua capacidade de alcancar patamares mais elevados. Deles depende o prazer que
cada pessoa encontra em seu trabalho. Quanto maior o envolvimento que a pessoa sente com
seu crescimento, sua auto-realizagcdo, quanto mais a equipe se perceba enriquecida com as
atividades que o individuo exerce, mais se identifica com a organizagdo e sente-se feliz em

fazer parte do time de trabalho.

Portanto, Chiavenato (2002) enfatiza que se podem relacionar como fatores motivadores,

aqueles que geram satisfacdo no trabalho, entre eles estdo as conquistas, os avangos, o



41

interesse, o reconhecimento e a responsabilidade. Quando uma pessoa sente que alcangou ou
até mesmo ultrapassou os objetivos de uma tarefa ela sente uma enorme satisfacio e essa
situacdo € fonte de interesse. Na empresa, a motivagdo estd centrada em promogdes, prémios,

resultantes da conquista, e principalmente do progresso alcangados.

E muito importante que o gerente de facilidades tenha consciéncia de suas chances individuais
de crescimento e seja reconhecido por seu superior, pois estard satisfeito, ainda que esteja
aguardando uma recompensa futura. Essa situacio para ele precisa ser gratificante e fonte de

crescimento.

Quando uma empresa consegue inspirar o gerente de facilidades de modo individual ou em
grupo, para agir em beneficio aos resultados esperados, com habilidade, e colocando todos os
seus recursos intelectuais e fisicos no trabalho que exercem com certeza essa organizagio
logrard éxito.Toda pessoa tem um motivo para estar exercendo seu trabalho, e diversos fatores

interferem na conduta das pessoas.

As circunstancias transformam as atitudes desses profissionais e a antiga idéia de comando e
controle centrado na figura do gerente ou supervisor, que no passado, era empregado pelas
organizagdes, hoje se converta em um novo paradigma de gerenciamento. Esse novo modelo
estd centrado na ag@o do gerente de facilidades, na informagdo, no consenso, na participagéo

coletiva, na partilha de idéias, e no entusiasmo que esse agente transmite por seu trabalho.

Concluindo, lembra-se que compete ao gerente de facilidades dar oportunidade para que as
mudancas acontecam sempre buscando o que € melhor para as pessoas que com ele convivem.
Para isso € preciso estar aberto as novas oportunidades, atento ao uso das Tecnologias de
Informacgdo e gestdo, buscando uma filosofia que tenha a qualidade como ponto central de

suas agoes.
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3 ESTUDO DO CASO ENFOCANDO O METODO DELPHI NA
PROFISSAO E NA INDUSTRIA

O presente capitulo tem como foco apresentar o método Delphi. Este é um método estratégico
que auxilia na geracdo de idéias, permitindo reflexdo e mudanca de opinido apds a primeira
opinido emitida. Sua importincia se sustenta na confiabilidade que € dada a qualquer estudo
onde se possibilita confrontar opinides diferentes, sem que seus emissores saibam a quem

pertencem as mesmas.

Como um método de amostragem ele ajuda na elaboracdo de novos paradigmas sobre o
assunto estudado, o que € justamente o que se propde nesse trabalho. O conhecimento do
publico participante ndo significa a sua identificagdo, pois o sigilo é essencial nesse método.
Entretanto, nesse subitem se faz um estudo do publico que compde a amostragem para indicar
sua pertinéncia em auxiliar na pesquisa. Esse capitulo se estrutura em trés subitens, neles se
faz a apresentagdo do método Delphi, mostrando os meios em que ele é empregado e como se
torna importante para referendar o estudo que estd sendo realizado e em seguida se pretende
enfatizar quem é o ptblico alvo da pesquisa, o que pensa, suas opinides a respeito do

gerenciamento de facilidades.

3.1 Conhecendo o método Delphi na Administracao de Recursos

Conforme explicam Wright e Giovinazzo (2000), o método de estudo denominado Delphi
tornou-se conhecido na década de 60 apds a publicacdo dos estudos desenvolvidos por Olaf
Helmer e Norman Dalker. Estes pesquisadores trabalhavam na Rand Corporation. De acordo
com Wright e Giovinazzo (2000) o estudo por eles desenvolvido tinha por objetivo encontrar
e aprimorar uma técnica que permitisse o uso da opinido emitida por especialistas em
previsdes tecnoldgicas. Para elaborar sua tese eles a estruturaram em trés condigdes bésicas: o
anonimato do respondente, a representacdo estatistica da distribuicdo dos resultados e o
feedback das respostas para o grupo, para que, nas rodadas que se seguissem os entrevistados

pudessem fazer uma reavaliagdo de suas opinides e as mudassem se assim desejassem.
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Por isso esses autores lembram que em sua forma original o método Delphi constituia-se de
um método centrado em perguntas, para a busca de um consenso entre as opinides emitidas
por especialistas em um determinado assunto, voltando-se eles para eventos futuros. Suas
opinides evoluiam em direcdo de um consenso, que emanava de um processo, fruto de um
julgamento intuitivo, das suas crencas e idéias a respeito do assunto colocado em pauta ou em

julgamento naquele determinado momento.

Portanto, Wright e Giovinazzo (2000, p. 55) explicam que o método Delphi se baseia no “uso
estruturado de um conhecimento, da experiéncia e da criatividade de um painel de
especialistas, pressupondo-se que o julgamento coletivo, quando organizado adequadamente
é melhor que a opinido de uma sé pessoa”. Essa constatagdao faz com que o método Delphi
seja o meio preferido quando os investigadores ndo dispdem de dados quantitativos sobre o
assunto fruto da pesquisa, ou mesmo quando estes dados existem, mas ndo podem ou nio
devem ser projetados, com seguranca, para o futuro, pois podem acontecer mudangas

inesperadas e invalidar o resultado proposto.

Além disso, Wright e Giovinazzo (2000, p. 56) lembram que esse método € de grande
simplicidade e sua aplicagdo ndo exige estrutura complexa, ou grandes aparatos. Eles
enfatizam que se trata apenas da aplicacdo de um questiondrio interativo dado a um grupo de
técnicos sobre determinado assunto. Lembram também que é imprescindivel que essas
pessoas ndo estejam em contato quando da aplicagdo do Método Delphi (em todas as suas
fases). Assim, inicialmente as pessoas recebem o questiondrio elaborado e que € desejavel que
ao lado de cada questdo haja uma sintese das principais informacdes ja conhecidas sobre o
assunto a ser deliberado. Nesse resumo devem constar eventuais extrapolagdes para o futuro,

de maneira a homogeneizar as linguagens e facilitar o raciocinio intuitivo das pessoas.

Por isso, Veronezi (2004, p. 67) lembra que foi necessario entregar aos participantes de seu
estudo um questiondrio inicial, por meio do qual ela desejava ‘“conhecer a opinido
prevalecente dos participantes do mercado de edificios brasileiro de escritorios, PMBES”.
Por meio da entrega dos questiondrios pelos participantes essa pesquisadora conseguiu

elaborar a primeira matriz de atributos.
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Com as respostas em maos ela pode inferir quais atributos esses respondentes consideravam
importantes para compor um edificio, o que lhes conferiria valor maior e permitiria uma

classificacdo mais elevada no rol dos edificios de escritério.

Assim também, no método Delphi, apds o recebimento das respostas que foram emitidas as
questdes quantitativas elas s@o tabuladas, recebendo um tratamento estatistico simples,
definindo-se entdo a mediana e os quartis. Depois desse estidgio, conforme Wright e
Giovinazzo (2000) os resultados s@o devolvidos aos participantes e entra em processo a
segunda rodada da pesquisa. Quando hd justificativa e opinides qualitativas associadas as
previsdes emitidas, os coordenadores da pesquisa devem relacionar os argumentos por sua

semelhanca e por sua logica as proje¢des quantitativas correspondentes.

Conforme se seguem as rodadas, as perguntas sdo repetidas aos participantes que devem
reavaliar suas respostas, agora conferindo o que foi respondido pelos demais participantes no
momento anterior da aplicacdo da pesquisa. Para isso, eles t€ém acesso as respostas, e também
tomam conhecimento das justificativas e conclusdes alcancadas a vista das respostas obtidas

dos respondentes no momento anterior.

Os investigadores solicitam que os técnicos re-avaliem suas crengas e idéias e facam novas
previsdes ou justificativas se considerarem que esse € 0 caso, ou se observarem que suas
opinides divergem totalmente daquelas emitidas pelo grupo, que esta sendo pesquisado.
Assim, também Veronezi (2004, p. 68) explica que igualmente em seu experimento, procurou
deixar os participantes cientes das respostas dadas por seus pares, sabendo que os
procedimentos colocados na matriz inicial sofreriam mudancas, que elas seriam significativas,
porque poderiam ocasionar uma nova rodada de questionamento agora com diferentes visdes,

e também sob um prisma diferenciado.

O processo de questionamento € repetido nas sucessivas rodadas de aplicacio do Método
Delphi até o momento em que os aplicadores percebam a diminuicdo da divergéncia de
opinido entre os participantes. No estdgio, considerado final, a discordincia existente entre os
participantes, deve ter se reduzido a um nivel considerado satisfatorio.

Com isso, o investigador percebendo que a resposta fornecida na ultima rodada pode ser

considerada como uma previsao feita pelo grupo entrevistado encerra a pesquisa.
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De acordo com Wright e Giovinazzo (2000, p. 56) o feedback estabelecido por meio das
rodadas permite que haja uma troca de informagdes entre os vdrios participantes e auxilia para
que aconteca uma convergéncia de opinides rumo a uma unicidade por meio do qual se
manifesta um consenso. Essa evolugdo pode ser medida pela relagdo estabelecida entre a
distancia do 1° ao 3° quartil, que surge por meio das respostas dadas e do valor da mediana

encontrada.

Esses autores explicam “que algumas vezes, os respondentes se polarizam em torno de duas
ou trés posigoes distintas sem se aproximar do consenso” (Wright e Giovinazzo 2000, p.55).

Eles enfatizam que para isso concorre:

O anonimato das respostas e o fato de ndo haver reunido fisica
reduzem a influéncia de fatores psicolégicos, como por
exemplo, os efeitos da capacidade de persuasdo, a relutdncia em
abandonar posi¢des assumidas e a domindncia de grupos
majoritarios (WRIGHT & GIOVINAZZO 2000, p. 55).

Para esses autores o fato das pessoas nao estarem em contato faz com que elas se sintam mais
livre para mudar de opinido e ndo se sentirem coagidas pelas idéias professadas pelas demais

pessoas.

Esses autores enfatizam que na atualidade o conceito tradicional do método Delphi foi
ampliado permitindo a incorporagcdo de novas técnicas, ou ainda aplicando-se a diferentes
tendéncias, pois se buscam idéias e estratégias para a proposicdo de politicas organizacionais

mais gerais, mais amplas e abrangentes em diversos setores da vida.

3.2 A Importancia do Uso do Método Delphi para esse Estudo

Segundo Veronezi (2004, p. 71), o primeiro passo que ela deu em relagdo ao conhecimento da
opinido das pessoas que tomavam parte na pesquisa (método Delphi) que estava
desenvolvendo, foi detectar quais as opinides que prevaleciam entre eles. Para tanto Veronezi
(2004) procurou listar pessoas envolvidas com o assunto que explorava e que tivessem um
bom conhecimento do mesmo, que pudessem opinar com seguranga e com conhecimento de

causa sobre o foco do questionamento.
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Em sua relagdo constavam grandes projetistas, construtores, administradores, incorporadores,
corretores, analistas, consultores e usudrios que possuiam conhecimento das fungdes dos
prédios. Essa escolha foi fundamental para o €xito da pesquisa, pois todos os envolvidos
detinham um tipo especifico de conhecimento, que no caso era sobre o valor das edificagdes,
sabiam quais componentes agregavam maior valor e contribuiam para que o edificio
despontasse como o melhor em sua especificidade. A importincia dessa escolha recaia sobre o

fato que esse saber seria compartilhado a partir da primeira rodada de questdes.

Também para esse estudo, que busca encontrar as diretrizes para elaboracdo de politica
de valorizacdo do profissional de gerenciamento de facilidades, houve necessidade de se
encontrar um meio de conhecer a opinido de pessoas abalizadas. Surgiu interesse em descobrir
0 que pensavam os trabalhadores envolvidos com a manuten¢do, o gerenciamento, a condugdo

de melhorias, a questio de gerenciamento de empresas e nos edificios.

Percebe-se que essa agdo corresponde ao trabalho do arquiteto, pois compete a ele despertar a
consciéncia ecoldgica das pessoas, conscientizando-as a assumir seu papel de buscar a
melhoria e o conforto ambiental percebendo que, a acdo de edificar algo ndo se esgota em si
mesma. Ao estruturar um projeto € necessério ter em mente qual o tipo de pessoas que viverdo

naquele local, quais sdo as suas necessidades basicas e que impacto elas gerardo no ambiente.

Portanto, arquiteto, engenheiro, operarios ligados a construcio civil, bombeiros precisam
considerar o prédio um elemento vivo que também gerard demandas, cujas fases de
construcdo t€m prioridades essenciais. Uma dessas metas emana da acdo de cuidar do
ambiente em seu entorno, sentindo essa demanda como uma das necessidades emergenciais
em um projeto. Entende-se também que a sustentabilidade ecoldgica se sustenta pelas
atividades voltadas para recuperacdo, manutencio e restauracdo de edificios. Portanto, tem

como objetivo principal a readequacio e a reinserc¢do desses cuidados na edificagdo.

Com isso, todo trabalho realizado precisa preservar os valores arquitetonicos da obra e ainda
recuperd-la para novas funcdes, adequando as necessidades dos usudrios sem descaracterizar
sua forma original de ser, o que passa a ser também uma acdo do gerenciamento de facilidades

nos cuidados com o prédio.
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Dessa maneira, o gerenciamento de facilidades em seu trabalho oferece modelos de
desenvolvimento sustentdvel, por meio de acdes planejadas, de atividades voltadas para o
progresso da obra, cuidando para que sejam minimizados os impactos ambientais. Sua acio
deve desencadear uma eco-alfabetizacdo, ou seja, despertar tecnologias que primem pela
sustentabilidade ecoldgica. No setor de impacto ao meio ambiente, € por meio da acdo do
gerenciamento de facilidades que se contornam e superam os problemas de construgio,
percebendo todavia quais os subprodutos gerados em uma obra e os problemas em cadeia que

surgem quando mal administrados.

Assim, toda acg@o realizada pelo arquiteto, pelo engenheiro tem como missao analisar o ciclo
de vida de cada elemento em meio natural. Isso permite conhecer os subprodutos gerados e,
qual sua ag@o, sobre os demais materiais, permitindo que haja em toda construcio a busca de
uma ecologia que atue sobre o meio natural sem causar agressao ao meio ambiente, e também

a saude das pessoas.

Compete ao gerenciamento de facilidades agir para criar nos moradores uma real
conscientizacdo ambiental ou eco alfabetizagdo, um conhecimento que gera a compreensao
que o ser humano estd unido em uma cadeia de vida. Com isso, as pessoas percebem que
todos os seres estdo interligados no universo, em uma interdependéncia miitua (a dgua que é
utilizada em um prédio, ou em uma industria e que deve ser filtrada e tratada antes de ser
devolvida para a natureza € um exemplo dessa conexdo, a cisterna que capta a 4gua da chuva

é outro referencial).

Os principios ecoldgicos precisam ser respeitados pelo gerenciamento de facilidades, isto €,
pelas pessoas ligadas a construgdo civil, para que se estabelecam parametros ecoldgicos:
interdependéncia (significa que todos os membros da comunidade ecoldgica estdo
interligados).

Reciclagem e reuso: copiando a natureza que reutiliza todas as coisas e dessa forma consegue
manter um equilibrio em seu sistema, o homem precisa aprender a reutilizar materiais e dessa
maneira preservar a vida.

Parceria: associagdo entre organismos de maneira que um auxilie o outro, favorecendo o

ecossistema, melhorando a vida, buscando conforto e possibilidades de melhoria geral.
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Flexibilidade: pode ser visto como a elasticidade entre as unidades ecoldgicas e permite o
auto-equilibrio, e deve ser buscado porque beneficia a edificacdo. Diversidade: em um
ecossistema demonstrard também flexibilidade, pois permite que as fungdes sejam

suplementares umas as outras.

Os gestores da construcdo civil devem se preocupar com a recuperacdo, manutengdo e
restauracdo de edificios considerando os aspectos ambientais, a salubridade e a parte técnica
do edificio como forma de realizar um trabalho respeitando o meio ambiente, com atencgdo a

saude e bem estar dos moradores que estio sujeitos aos impactos do prédio.

Dessa forma, é importante verificar o controle térmico e toda parte artificial que serd
implementada em uma edificacdo. As agdes precisam ser cuidadosamente estudadas para se
conhecam seus resultados em longo prazo. Preocupar-se com dreas verdes, com o
desempenho ambiental e de sustentabilidade ecoldgica, resguardando direitos biocéntricos do
ecossistema e, sobretudo oferecendo protecdo, conforto, qualidade de vida e salubridade aos
seus moradores € uma acdo do gerenciamento de facilidades que precisa estar sendo

respeitada pelos gestores e moradores do edificio.

Por isso, na aplicagdo do método Delphi nesse estudo tem-se o cuidado de convidar para
participar da pesquisa os especialistas e técnicos relacionados com a acdo do gerenciamento
de facilidades, pessoas cuja atencdo e trabalho estdo voltados para a recuperacdo, a

manutengdo, a restauracio dos edificios, a gestdo enfim os especialistas no assunto.

O gerenciamento de facilidades busca meios de prover a sustentabilidade ecoldgica do local

onde o edificio se encontra, além de procurar meios de ampliar seu ciclo de vida.

Portanto para aplicagdo do questiondrio ligado ao método Delphi buscou-se encontrar
profissionais afinados com a agdo do gerenciamento de facilidades, pessoas com que
aparentam ter diretrizes comuns quanto aos multiplos cuidados que uma obra, uma construgéo
demande. Sdo pessoas consideradas grandes profissionais, individuos que em sua agfo
cotidiana se especializam em seguir parimetros sociais, técnicos e ambientais atuais.

Parametros levantados, tanto por aqueles que trabalham o projeto arquitetdnico como também
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pelos demais gestores que desejam encontrar um equilibrio favordvel e necessario ao edificio

onde trabalham ou residem.

Outro cuidado ao selecionar pessoas para participar da pesquisa baseada no método Delphi foi
encontrar profissionais ligados a gestdo que tém conhecimento que o gerenciamento de
qualquer local precisa ser complementado pela TI (Tecnologia da Informagdo). Segundo
Antunes (2000) as pessoas especialistas em TI sdo profissionais preocupados em disseminar
conhecimento, conhecer o que € essencial para seu cliente. Profissionais que entendem que a
tecnologia permite encontrar os meios de organizar, controlar e visualizar o lucro desejado e o

lucro real dentro de uma organizacao.

Por isso na acdo de procurar o gerenciamento de facilidades ligado a Tecnologia da
Informacdo os esforcos se concentraram em encontrar profissionais ligados as grandes
empresas transnacionais. Segundo Antunes (2000) sdo organizagdes que mantém um valor de
mercado alto, que acrescentam, ao seu nome, os valores intangiveis como marcas, patentes,
capacidade de inovacdo, talento dos funciondrios, relacdes com os clientes. Para Antunes
(2000) sao os funciondrios da TI que, em suas empresas, buscam a gestdo do conhecimento no
intuito de entender, organizar, controlar e lucrar com esse valor intangivel. Por isso, esses
gestores seriam essenciais para emitir conceitos dentro do questiondrio como formadores de

opinides.

Buscou-se encontrar o profissional, gerente de facilidades, que conforme enfatiza Antunes
(2000) se mostrem pessoas preocupadas em usar a informagdo em todos os contextos,
integrando os dados informais, a experiéncia de cada elemento da organizacdo. Para essa
autora esses profissionais em sua acdo e gestdo verificam e estudam a maneira como o
conhecimento é preservado dentro de sua corporagdo e como ele, enquanto responsdvel pode

auxiliar a fortalecer essa acao.

Foi necessdrio ter esse cuidado, porque se verifica, conforme enfatiza Antunes (2000) que
antes da revolucdo conceitual, que atingiu as organizagdes o foco das agdes estava calcado em
produtos, em bens tangiveis e intangiveis. Hoje a aten¢@o estd no valor agregado que é gerado

pelo capital humano.
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Por isso, essa autora considera que a mudanca da énfase do Ativo Tangivel para o Intangivel
foi marcante na década de 90 e sua agdo se estende pela atualidade na gestdo corporativa,
colocando em evidéncia um valor que ela denomina de Ativo Intangivel ou Incorpdreo ou
Ativo Invisivel. Antunes (2000) explica que o mesmo € constituido por bens que ndo se
podem tocar como o conhecimento, e se traduz em conceitos que passaram a ter grande
relevancia a partir das ondas de fusdes e incorpora¢des que aconteceram no mundo. Portanto,

também o profissional de Tecnologia da Informag@o que estd na empresa como um gerente de

facilidades, como um especialista em comunicac¢io toma parte na pesquisa nesse estudo.

Entendendo que é pela motivacdo que o gestor busca a maneira correta de trabalhar para
conseguir um ambiente empresarial onde se imponha uma gestdo compartilhada baseado na
cultura da organizacdo, o que Carvalho (2005, p. 20) denomina de “gerenciamento do clima
organizacional”, buscou-se esse profissional para tomar parte na pesquisa projetada para esse
trabalho. Carvalho (2005, p. 23) explica que o gestor que trabalha de modo a partilhar seus
conhecimentos tem uma atuacdo que atinge a todos e busca atender tanto aos interesses da
empresa como a satisfacio de clientes e funciondrios. Em seus estudos, esse autor comprovou
que os administradores e gestores que compartilham a lideranca em suas acdes conseguem
identificar as necessidades bdsicas das pessoas, as situagdes que motivam suas a¢des € tém

presente o bem estar do local onde atuam.

Portanto, Carvalho (2005) explica que a satisfacdo das necessidades reduz o sentimento de
tensdo que as pessoas estdo sentindo, e essa premissa foi descoberta gracas as teorias da
motivacdo humana que colocou em foco essa agcdo. O estudo sobre a motivagdo se constitui no
ponto de convergéncia das idéias e amplia a visdo sobre as necessidades basicas das pessoas e
ainda demonstra como motivar os funciondrios para vivenciar novas experiéncias, destacando
a importancia da orientacdo profissional na formagdo do funciondrio. Dessa maneira, esse
gerente de facilidades também foi convidado a participar dessa pesquisa, pois se entende que
seu conhecimento auxiliaria na convergéncia das opinides facilitando o encontro de premissas

comuns.

Dessa forma, houve um cuidado adicional na sele¢ao dos profissionais ligados a drea de
gerenciamento de facilidades, enfocando uma heterogeneidade sauddvel que ampliaria a visao

de todos os participantes.
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3.3 Conhecendo o Publico Participante da Pesquisa

Com a preocupacdo de encontrar um profissional que contemplasse as especificacdes
elencadas acima, foram visitadas corporagdes, organizagdes e edificios residenciais. Aos
profissionais que se mostraram sensibilizados em participar da pesquisa foi entregue a
primeira rodada de questdes que deveriam ser respondidas e que seriam recolhidas no espaco

de quinze dias para serem tabuladas.

Para dar inicio ao trabalho foi utilizada uma técnica de levantamento de dados por meio de
questiondrio on-line, estruturado via internet com auxilio do site ‘survey monkey’

(www.surveymonkey.com) . Essa é uma forma de aplicagdo de enquéte que permite uma

maior rapidez no alcance das respostas, e torna-se atualmente, um meio barato de obter a
opinido de clientes. Pela internet, muitas vezes se encontram questiondrios prontos, bastante
simplificados, que s@o ferramentas que formalizam os questionamentos eletrdnicos que se
deseja aplicar em busca de um determinado tema. Sdo eles que possibilitam maior rapidez na

tabulacdo dos dados que chegam automaticamente nas maos do pesquisador.

Portanto essa técnica se mostrava ideal para dar inicio & pesquisa enfocando o tema: “o papel
do gerenciamento de facilidades no Brasil”. Foram elaboradas as questdes assentadas nesse

universo sobre o qual se sustentava o estudo.

Inicialmente, um esclarecimento aos participantes mostrava que “esse questiondrio faz parte
de uma pesquisa desenvolvida pelo MBA/USP- Gerenciamento de Facilidades”. Também
acrescentava que nio seria necessdria a identificacdo das pessoas que aceitassem tomar parte

na mesma e que as questdes deveriam ser respondidas na integra.

Ainda mais, se houvesse necessidade seria permitido o uso do campo “outras” existente em
cada questdo do questiondrio, e ali deveriam ser colocados os comentirios que oOs
participantes julgassem oportunos Essa foi a forma mais vidvel para se estender o questiondrio
aos 249 (duzentos e quarenta e nove) individuos que foram convidados a compartilhar seu

conhecimento sobre o gerente de facilidades.
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Esses convidados estariam oferecendo sua experiéncia nos mais diversificados setores da vida
empresarial e social e a eles, portanto, foi entregue a primeira rodada de questdes que era

composta de 14 (catorze) questdes enfocando o papel do gerente de facilidades no Brasil.

Inicialmente foi indagado aos participantes se reconheciam o termo “Gerenciamento de
Facilidades” pois essa era uma questdo primordial para o desvendamento da posi¢do assumida
pelos respondentes. Além disso, esperava-se que depois de distribuido os questionarios aos
participantes o retorno permitisse encontrar a totalidade das respostas as questdes. Esse seria
um elemento essencial para uma nova rodada de perguntas que seria outra vez levadas aos

participantes via Internet.

Assim, para a primeira questdo foi encontrado cerca de 83% de participantes que reconheciam

o termo “Gerenciamento de Facilidades” e sabiam das atividades a ele relacionadas.

A segunda questdo enfocava o ambiente corporativo e perguntava qual seria o papel do
profissional (gerente de facilidades). Para essa questdo foi detectado que 72% dos

respondentes acreditam que a sua atuacdo estava assentada nas ac¢des de infra estrutura.

Uma terceira questdo inquiria o que agregava a uma empresa ter um gerente de facilidades?
Essa questdo foi respondida e cerca de 55% dos participantes acreditavam que o gerente de

facilidades agregava vantagem competitiva a corporagao.

A quarta questdo se voltou para a drea a que o gerente de facilidades deveria estar ligado e

59% acreditava que ele deve estar diretamente ligado a Diretoria administrativa.

A quinta questdio estava voltada para areas determinadas onde as atribui¢des do gerente de
facilidades deveriam estar enquadradas e cerca de 52% das respostas afirmavam que ele

deveria estar dentro do setor estratégico.

A sexta questdo enfocava a defini¢cdo do gerente de facilidades e essa foi uma questdo que foi
deixada em aberto para que os participantes fizessem um detalhamento de seu entendimento

da acdo desse profissional, de como ele deveria se comportar.
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As respostas encontradas passaram para a segunda rodada de questionamento que foi

elaborada apds a tabula¢do dos resultados iniciais.

A sétima questdo inquiria sobre a formacdo técnica do gerente de facilidades e, 59% dos
respondentes consideraram que esse individuo deveria ter uma formagao tanto técnica quanto

administrativa.

A oitava questdo foi especifica na drea de edificacdes e indagava quando da operacdo de uma
edificacdo quais as funcdes que poderiam ser atribuidas a um gerente de facilidades? As

respostas mostraram que 86% dos participantes consideram que ele deveria ser o gerente.

A nona questdo indagava se a acdo do gerente de facilidades seria considerada essencial em
uma organizacdo e as respostas encontradas demonstravam que 93% dos participantes

estavam convictas que sim, ele deveria estar fazendo parte integrante da organizagao.

A décima questdo sobre a faixa salarial (mensal) do gerente de facilidades foi respondida e

cerca de 59% dos respondentes estavam seguros que ela deveria estar num patamar de R$

5.000,00 a R$10.000,00.

A décima primeira questdo analisava a realidade competitiva do mercado na atualidade,
mostrava que os diferenciais dos produtos concorrentes e as estratégias das acdes de
comunicacgdo se igualam no universo organizacional. Nesse sentido afirmava que o Marketing
Cultural agregava valor para a marca, sob o ponto de vista do consumidor, assim na visdo dos
respondentes qual deveria ser a agdo do profissional de gerenciamento de facilidades?

Tratando de uma questdo discursiva, as respostas encontradas foram passadas integralmente
para a segunda rodada de questdes da pesquisa, logo apds a tabulacdo dos resultados

encontrados.

A décima segunda questdo inquiria se o entrevistado acreditava que competia ao profissional
de gerenciamento de facilidades estudar a utilizagdo do marketing cultural como alternativa
estratégica de comunicagdo corporativa? Cerca de 50% dos entrevistados acreditavam que

sim, porém 21% dos respondentes demonstravam dividas desse papel do gerente.
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No entanto, percebeu-se que surgiu uma margem de diferenca a favor da acdo do gerente de

facilidades dentro do marketing cultural a servico da comunicag@o corporativa.

Na décima terceira questdo a pergunta feita era se o gerente de facilidades contribui para o
fortalecimento dos atributos de uma organizacdo? Nessa questio 59% dos entrevistados
considera que a agdo do gerente de facilidades é fundamental para isso, e 41% dos
participantes opinaram que ele contribui para o fortalecimento da organizagao, portanto, pode-
se considerar que houve unanimidade na resposta positiva, pois ainda que utilizando termos

diferentes, as respostas demonstram a importancia desse funciondrio para a organizagao.

A décima quarta questdo buscava saber qual era a principal atuagdo do gerente de facilidades
no ambito do relacionamento entre as pessoas que compdem uma sociedade corporativa. As
respostas mostraram que cerca de 59% dos participantes estavam convictos que o gerente de
facilidades melhora o relacionamento entre os membros da organizacdo e 34% véem sua agao

como conciliadora nas diversas pendéncias que surgem no trato didrio.

Com essas respostas tabuladas deu-se a segunda rodada de questdes sobre o gerenciamento de
facilidades. Para isso, apds a tabulacdo das respostas recebidas, tendo sido recebido a
totalidade dos questiondrios, (cerca de 249 questiondrios), as questdes foram remetidas
novamente aos convidados, agora ja afunilando o questionamento, tendo em vista as posicdes

dos integrantes.

Para essa segunda rodada foram feitos convites a todos que estiveram tomando parte na
pesquisa. No entanto, percebeu-se que ji ndo houve a mesma correspondéncia e interesse, e
dessa maneira apenas 25 (vinte e cinco) participantes enviaram suas respostas. Das questdes

levantadas, e das repostas encontradas se chegou a uma terceira rodada de questionamento.

Assim, agora com um numero reduzido de respondentes concordaram em participar da
pesquisa, como integrante dos Magazines Luiza, o seu Gerente Geral da 4drea de Recursos

Humanos Sr. PTRM.
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O Sr PTRM tem a fung¢do de trabalhar o marketing nas lojas da organizacio, atua no setor de
atualizagdo e formagdo do funciondrio. Dessa forma estd continuamente se deslocando de uma

para outra loja na capital ou no interior, dando cursos de motivagéo e lideranca.

Também o Sr J. G. L, diretor da gestdo Dicico, responsdvel pela ado¢do de reposi¢do e
gerenciamento por categorias, quando a rede Dicico conseguiu diminuir para zero o indice de
rupturas nas principais categorias e reduziu em 50% os niveis de estoque, consentiu em
responder ao questiondrio proposto. Com o representante da Dicico, revenda de materiais de
construcdo, uma poténcia com sete lojas na capital e no interior de Sdo Paulo, o segmento de

gestdo estava completo.

Representando os professores da USP, ligados a drea de arquitetura e urbanismo, e com amplo
conhecimento da drea de equilibrio e conforto ambiental, o professor C.M. demonstrou em
sua explanacdo a importancia das posturas técnicas voltadas para o desenvolvimento do
equilibrio ambiental. Sua presenca nesse estudo se justifica por seu amplo conhecimento na
area de arquitetura e urbanismo e também por seu estudo (publicado em revistas cientificas da
drea) que postula as técnicas que deveriam ser adotadas pelos gestores do “Retrofit

arquitetonico” (recuperagdo de edificios) na construcdo civil.

Ligado a manutencdo do Edificio Residencial “Flamboyants”, que estd situado a Rua
Pensilvania, no Bairro de Moema, tomou parte nesse trabalho, consentindo em cooperar na
pesquisa Delphi, o Sr. M D T, sendo considerado o faz- tudo na manutencdo do prédio

residencial, de classe média alta.

Com um macacao sujo de graxa, uma chave de fenda e um grifo nas maos calosas ele atende
aos apelos dos moradores, sempre que hd um vazamento em uma torneira, um problema com
a fiacdo de um apartamento. Atento e vigilante ele estd diuturnamente se interessando pelas
condi¢des do prédio e rapidamente recupera os vazamentos, realizando os pequenos trabalhos

que surgem e que demandam rapidez de atuacéo.
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Pertencente ao Corpo de Bombeiros, o tenente JPMT, se prontificou em estudar as questdes
apresentadas a ele e colaborar com a pesquisa Delphi. O tenente faz parte da Corporagdo
desde 1996 e tem em seu curriculo a¢des de salvamento, de resgate em acidentes e de vistoria

em prédios publicos e particulares.

Outro participante da pesquisa Delphi foi a Sra. MLSA que atua na rede de Supermercados
Compre Bem, sua acdo de fiscal de caixa, e gerente de setor a faz responsavel por um grande
ndmero de funciondrios que atuam na organizacao.

Para ela o gestor de facilidades se v€ muitas vezes imerso em problemas de outras dreas e que
demandam respostas imediatas. Considera que resolver problemas dos outros em curo espago
de tempo, nem sempre € a solucdo ideal em algumas circunstincias, pois pode indispor as
pessoas e gerar um clima de competicdo na area de trabalho, algo dispensavel. Sua ampla
experiéncia, o trabalho feito com atencdo e cuidado, o respeito que granjeou no seu campo de

atuacio, fez com que ela se tornasse um elemento importante no trabalho.

Foi convidado para participar dessa pesquisa o Senhor EAS, técnico em Mecatronica e que
atua na Organiza¢do Multinacional Anchortec. Como profissional técnico e atuando no ramo
de eletrotécnica da empresa o Sr. EAS tem conhecimento das prioridades em sua édrea e

contribui largamente com essa pesquisa por seu amplo conhecimento no assunto em pauta.

Também aceitou responder o questiondrio sobre a tarefa e a ocupacdo do gerenciamento de
facilidades o SR FMSA que atua no setor de logistica da empresa Minami Implementos
Agricolas. Como gerente responsavel por esse setor o St FMSA estd voltado para expansdo da
empresa no mercado nacional e internacional e sua atuacdo € fundamental por trazer para a

organizagdo as demandas do mercado interno e externo.

Para indicar a responsabilidade do gerenciamento de facilidades e a confianga que ele deve
granjear entre as pessoas que residem em um Condominio fechado, foi feito um convite a Sra.
IFM, moradora no Condominio Hanga Hoa em Bertioga, uma senhora que além de moradora
€ arquiteta e exerce sua fun¢do no citado Municipio, portanto, plenamente qualificada para

emitir uma posi¢do confidvel sobre a funcdo e as necessidades do Gerente de Facilidades.

A Sra. FMRM ¢ profissional liberal e dona de um Petshop, ela toma parte na pesquisa Delphi,

porque em sua drea de atuagdo estd diariamente em contato com clientes exigentes e com
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transformacdes em um nicho de mercado que se expande com rapidez. Portanto, seu
conhecimento sobre a exigéncia de sua clientela (os donos dos animais atendidos) é

fundamental para indicar rumos para o futuro da posi¢ao do gerenciamento de facilidades.

O Dr. ASCAA ¢ dentista e atua em uma clinica denominada Mogidonto. A eficiéncia, a
higiene, os cuidados que a Clinica oferece aos seus clientes, depende da atuacdo, da
responsabilidade e do profissionalismo das secretdrias, das agentes de limpeza, do responsavel

pela manutengdo dos aparelhos eletro eletronico e da acdo didria de multiplos empregados.

Sobre eles atua o DR ASCAA que é gerente responsdvel pela Clinica. Periodicamente ele
realiza reunides e nelas transmite as orientagdes, as solicitacdes dos demais sOcios aos
funciondrios. Compete também ao DR ASCAA ser um agente multiplicador em sua area de
atuacdo, portanto sua opinido sobre a acdo do gerenciamento de facilidades € muito

importante para esse estudo.

Deu resposta positiva ao convite para participar da pesquisa Delphi o Doutor GAMC,
Secretdrio da Prefeitura de Mogi das Cruzes, lotado na Secretaria de Obras da Prefeitura
Municipal de Mogi das Cruzes. Como responsavel pela Secretaria de Obras esse Arquiteto
que também leciona na FAUBC (Faculdade de Arquitetura e Urbanismo Bras Cubas), estd
diariamente em contato com alunos, que sio futuros arquitetos. Sua drea de atuagéo o coloca
em constante contato com arquitetos, engenheiros, mestres de obras, fiscais que pertencem ao
quadro da Secretaria, e também aos empreiteiros que estdo ligados aos grandes

empreendimentos da drea de construcdo civil desse Municipio.

A posi¢do do Doutor GAMC o faz lidar diretamente com gerentes de facilidades e sua opinido

sobre o assunto enriquece o teor da pesquisa sobre a a¢do do gerenciamento de facilidades.

Também se posicionou favordvel a emitir sua opinido sobre o gerente de facilidades o DR.
BGHT, que atua junto no ramo de constru¢do civil e imobilidria. O DR BGHT atualmente
dirige a imobilidria Helbor Empreendimentos Imobilidrios, uma referéncia no setor. Essa
imobilidria é a responsdvel pela venda dos apartamentos de um edificio residencial construido
em 4drea nobre da cidade de Mogi das Cruzes. Trata-se de uma pessoa respeitada por seu

conhecimento no ramo imobiliario.
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Esse pessoal veio agregar um maior conhecimento as opinides emitidas, permitindo maior
fidedignidade as constatagdes encontradas o que concorre para que O CONsenso seja

encontrado em menor tempo.

O questiondrio em anexo foi entregue aos participantes e foi solicitado que eles respondessem
as questdes, detalhando sua atuagdo e complementando as mesmas, se assim o desejassem.
Foi explicado que ao lado de cada questdo estava uma sintese do que se queria enfocar e que

essa a¢fo se baseava na necessidade de convergéncia das respostas.

Toda a rotina da aplica¢do da pesquisa Delphi foi explicada aos participantes, bem como foi
esclarecido que ndo haveria em nenhum momento exposi¢do do nome, do posto de trabalho e
da acdo exercida pelo respondente. Também foi enfatizado, no momento de entrega dos
questiondrios que os participantes deveriam estar cientes que ndo aconteceria comunicagao

entre eles.

Também foi informado aos participantes o objetivo desse trabalho, mostrando que por meio
dele se espera criar um novo parametro para a valorizacdo do profissional de facilidades nos
diversos campos de atuacdo, onde se possa pensar em sua performance, na remuneracdo e
SLAs que comprovem a evolucio da qualidade. Enfatizou-se que foi preciso embasar a teoria
na experiéncia profissional das pessoas que se comprometeram a participar da pesquisa
Delphi e com um breve histérico de como foi a evolucdo dos servigos de facilidades ao longo

do tempo.

Com isso se estd propondo uma nova postura para qualificar e valorizar estes profissionais,

com possivel quebra de paradigmas ja existente.

Explicou-se aos participantes a necessidade de utilizar o Método Delphi como ferramenta de
medic¢do, entendendo-a como uma oportunidade dos profissionais demonstrarem seu nivel de
conhecimento no ramo de a¢do escolhido, no meio corporativo, contribuindo dessa forma, por
meio dos resultados encontrados para desenvolver a profissio de gerenciamento de

facilidades, para ser utilizada em um futuro préximo.
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Entende-se que a funcdo do gerenciamento de facilidades € nova no mercado, e que seu
campo de atuacdo estd sendo gradativamente desenvolvido, porém a sua colocacdo do
profissional ou como elemento estratégico nas corporagdes ainda é recente, portanto esse fato

foi explanado para os participantes.

Tendo em vista que o gerenciamento de facilidades atua diretamente na estratégia da
corporacdo para auxiliar na produgéo, e que se pode dividir a forma de sua atuagdo dentro da
empresa de em trés setores: campo de atuacdo, poder e gestdo tornam-se importante conhecer

os pensamentos desses profissionais convidados.

Suas respostas permitem entender como a atuacio desse profissional em areas diversificadas,
denominadas corporativa, negécios e funcionais pode fazer com que haja uma melhoria no

ambiente.

Quanto a esfera de poder exercido, sabe-se que este pode ser estratégico, titico e operacional e
que o gerenciamento de facilidades atuando como gestor buscando melhoria no ambiente de
trabalho, ampliando as metas existentes e superando rotinas, portanto as respostas ao

questionamento auxiliam na condugéo da lideranga e da gestdo de maneira mais eficiente.

Foi entregue aos participantes o questiondrio em anexo com as questdes e com a solicitagdo
para que fosse devolvido no espago de quinze dias. No quarto capitulo sera feita a anélise dos

resultados encontrados nessa pesquisa.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS ENCONTRADOS

Neste capitulo € apresentada a andlise dos resultados da pesquisa Delphi bem como a
indicagdo dos rumos para o gerenciamento de facilidades por meio das opinides coletadas nos
questiondrios encaminhados a onze pessoas de diferentes entidades organizacionais. Os
participantes da pesquisa formaram um grupo heterogéneo, com diversidade de opinides pois
as pessoas sdo representantes de magazines,engenheiros, técnicos, docentes, bombeiro, donas
de casa, miltiplos agentes, com formagao diferenciada que contribuiram com sua visdo sobre

como deveria ser a atuacdo e a formacgao do gerente de facilidades

Sabe-se que a velocidade das mudangas tecnoldgicas, a globalizacdo e intensificacdo da
competicdo, fizeram com que o ambiente organizacional tornasse cada vez mais desafiador.
Por isso, também para o gerenciamento de facilidades fazer um planejamento estratégico se
tornou uma medida imprescindivel e o diretor da gestdo Dicico, responsdvel pela adogdo de
reposi¢do e gerenciamento por categorias foi alguém indispensdvel ao estudo, pois nele
demonstra sua visdo empresarial, a maneira como entende a posi¢do e atuacio do gerente de

facilidades.

Para descobrir quais as necessidades da formagado continuada do gerenciamento de facilidades
foram selecionadas gerentes de Rede de Supermercados, lideres de corporacdo, gerentes de
empresas e professores da USP, formando um grupo heterogéneo, porque o método Delphi
como um processo de estudo solicita essa multiplicidade de pensamento e de entendimento.
Percebeu-se que s6 por meio da somatdria dessas opinides € possivel descobrir como esses
agentes entendem a posi¢do e a acdo do gerenciamento de facilidades na empresa, nas
corporacdes, na atualidade. A participacdo e a contribuicdo de idéias permitiram consenso,
determinaram a identidade de como deveria ser considerada a posicdo do gerenciamento de

facilidades.
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4.1 Analisando a Coleta de Dados

Apé6s as rodadas iniciais de questionamentos, quando se pode contar com cerca de 249

participantes as rodadas de perguntas foram sendo sucessivas.

Apenas o primeiro questionamento feito com a utilizag@o do site ‘survey monkey’ trouxe um
ndmero considerdvel de respostas, pois os respondentes todos enviaram suas impressdes sobre
o tema (nas questdes abertas) e contribuiram respondendo as questdes fechadas, incluidas no

questiondrio.

Ja na segunda rodada de questiondrios decaiu rapidamente o nimero de participantes, algo
que ja é previsto no método Delphi. Por isso, para facilitar o entendimento entre os integrantes
e se chegar mais rapidamente a um consenso das idéias apresentadas, o questionério foi dado
aos participantes desse grupo final, composto pelos integrantes que foram identificados por

suas iniciais e que deram seu posto e local de trabalho.

Os agentes trabalharam separadamente como € determinado na aplicacdo do método Delphi.

Somente quando se conseguiu 0 consenso interno entre os elementos do grupo € que a idéia de

cada pessoa foi divulgada para os demais participantes do grupo.

O método foi aplicado de duas formas distintas, gerando duas perspectivas, que sdo

denominadas de macro e micro aplicacao do método Delphi.

A figural mostra o funcionamento do método dentro do processo de geracdo de idéias sobre a

funcdo do gerenciamento de facilidades.

Acontece, conforme determina a metodologia uma interagdo e uma permuta entre a macro e a
micro aplicagdes do método Delphi, dependendo do momento e do nivel de geracdo de idéias.

Essa alternincia pode ser constatada também na figura 1- Macro ambiente.

O Macro-ambiente surge no momento em que 0s primeiros questiondrios voltam, devolvidos
pelos respondentes que colocam suas opinides e demonstram as influéncias de diversos

componentes, na emissdo das respostas.
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FIGURA 1 - Macro Ambiente
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Fonte: Elaborada pelo autor

Assim, percebe-se que as questdes econdmicas, 0s pedidos dos moradores dos condominios,
s@o fatores intervenientes que se somam as regras existentes para indicar um rumo de agdo ao
gerente de facilidades. Evidentemente, percebe-se pelas respostas recebidas que diferentes
processos politicos atuam no interior das organizagdes exercendo influéncia sobre os agentes
permitindo que surjam visdes conflitantes, que por sua vez novamente pesam exercendo
pressdo sobre os demais fatores. Com isso o circulo se fecha e a energia despendida percorre

0s mesmos campos indefinidamente.

No micro ambiente surgem por meio da acdo dos agentes que sofrem as influéncias de
indmeros fatores. Estes interferem na atuagido do gerenciamento de facilidades, ampliando sua
correspondéncia no meio de trabalho, melhorando sua performance, ou criando exigéncias

diferenciadas para o gerente de facilidades.
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FIGURA 2 - Micro Ambiente Fonte: Elaborada pelo autor

A anidlise feita apds o recebimento da primeira rodada de respostas dadas ao questiondrio
Delphi mostrou que faltava consenso entre os participantes, sobre a maioria das questdes.
Embora a gestdo das discussdes estivesse bem estruturada, com todos os colaboradores
fornecendo sua vis@o, houve eventual discordancia nas respostas dadas, nas opinides formadas

(algo ja esperado).

E importante ressaltar que antes da elaboracio da identidade organizacional do gerenciamento
de facilidades, todos os colaboradores do processo mostraram sua visdo sobre o
gerenciamento de facilidades, sobre sua forma de atuacdo, seu campo e isso possibilitou o

surgimento de multiplas opinides.

Elas foram tabuladas para elaboracdo dos graficos referentes a cada questdo. Essa elaboragdo
foi realizada com o objetivo de clarificar as respostas encontradas e visualizar a possivel

convergéncia existente entre elas.

Com os grificos formados os resultados encontrados retornaram aos respondentes para que
eles fizessem um estudo dos mesmos e re-avaliassem a posi¢do inicial, algo possivel dentro

do método Delphi.
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4.2 Trabalhando com os Resultados Encontrados

Assim, dos 11 participantes quando da primeira rodada, houve a seguinte incidéncia na
questdo de nimero um que indagava se o respondente ja ouvira falar em gerenciamento de
facilidades. As respostas foram: 60% ja ouviram, cerca de 20% ouviram falar fora do Brasil e

20% dos participantes ja ouviu falar, mas ndo conhece nenhum profissional nessa ocupacao.

FIGURA 3 — Resultado da Pesquisa — Questdo 1
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Percebe-se nas respostas que predomina uma visdo empresarial, que as pessoas ligadas a
corporacdes e organizacdes sdo mais atualizadas a cerca da tarefa do gerenciamento de
facilidades, que as donas de casa, as gerentes de empresas ouviram falar, mas ndo conheciam

ninguém atuando nesse setor.

Na segunda questdo sobre as atribui¢des, as respostas variaram de: responsavel pela operacao
da unidade cerca de 70% das respostas dadas, para responsdvel pelas operacdes didrias.
Tomada de decisdes (cerca de 20% das respostas), apoio técnico e administrativo (10% das

respostas) gerente de manutengao.
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FIGURA 4 — Resultado da Pesquisa — Questao 2
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A terceira questdo sobre o que agrega a empresa o gerente de facilidades, as respostas foram:
vantagem competitiva 60%, melhoria do processo de atendimento ao ptblico e melhor

manutencdo das instalacdes 30% e boa operacionalidade tética.

FIGURA 5 — Resultado da Pesquisa — Questdo 3
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A quarta questdo: A que drea esse agente estaria ligado? As respostas variaram de
diretamente ao “board”, nas grandes organizacdes (40%), para duplo reporte entre drea de

operagdes e controladorias (39%), todas as dreas da empresa (21%).
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FIGURA 6 — Resultado da Pesquisa — Questio 4
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A quinta questdo sobre as divisdes de atribuicdes (estratégico, tatico e operacional), a que
setor voc€ enquadraria o gerente de facilidades? Cerca de 30% considera que ele se enquadra
no setor tatico em nivel decisério, (60%) em todos os atributos do comité executivo (30%)

(10%) o coloca no setor estratégico.

FIGURA 7 — Resultado da Pesquisa — Questdo 5
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A sexta questdo envolvendo a defini¢do do gerente de facilidades ficou definida da seguinte
forma: Profissional de atividade técnica-administrativa (40%), organizador de processos

(30%) gerente e comunicador (20%).
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Na sétima questdo que indaga qual a formacdo que o gerente de facilidades deve ter, as

respostas foram 70% superior especifica, 30% juridica, técnica e administrativa.

FIGURA 9 — Resultado da Pesquisa — Questdo 7
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A oitava questdo quanto ao valor salarial do gerenciamento de facilidades, a faixa de 64%, dos

questiondrios considera que ele deve receber R$ 18.000,00, sendo que 20% considera que ele

deve receber R$ 12.000,00, cerca de 10% dos entrevistados acha que ele deve ter o saldrio de

R$ 900,00 ¢ 6% que deveria receber R$10.000,00.
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FIGURA 10 — Resultado da Pesquisa — Questao 8
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A nona questdo envolve a questdo da comunicacdo entre os integrantes da organizacdo e o
resultado mostrou que: 45% dos participantes entendem que a informagdo deve ser
comunicada; 12% consideram que a informacgao deve ser sigilosa; 10% consideram que néo é

importante e finalmente 33% consideram que ela precisa ser multiplicada.

FIGURA 11 — Resultado da Pesquisa — Questdao 9
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A décima questdo enfoca a questdo da responsabilidade do gerenciamento de facilidades na
organizacdo. Como resultado, 80% consideram que ele é elemento essencial e 20%

consideram que ndo ha tanta necessidade de um gestor de facilidades.
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FIGURA 12 — Resultado da Pesquisa — Questao 10
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A décima primeira questdo envolve a questdo da acdo do gerenciamento de facilidades, para
que ele agregue valor competitivo ao seu trabalho superando marcas concorrentes, nessa
situacdo os respondentes consideraram que como lider potencial, sua acdo deve se situar da
seguinte forma: 65% consideram que a gestdo do gerenciamento de facilidades deve ser
compartilhada por todos os participantes; 10% consideram que ele é capaz de gerenciar
qualquer decisdo técnica; 15% consideram que ele deve ser profissional executivo e 10% nao

opinaram.

FIGURA 13 — Resultado da Pesquisa — Questdo 11
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A décima segunda questdo considera a questdo da questdo do marketing cultural como
estratégias de comunicagdo corporativa. A acdo do gerenciamento de facilidades sobre as
situagdes organizacionais, naquilo que compete ao marketing cultural: 78% consideram que

ele deve agir ampliando o marketing, mas mantendo controle em todas as situacdes e 22%
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consideram que ele estd subordinado aos érgdos gerenciais, que o marketing cultural estd

atrelado a um departamento especifico, ndo lhe cabendo acdes nesse sentido.

FIGURA 14 — Resultado da Pesquisa — Questao 12
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A décima terceira questdo considera a questdo da acdo do gerenciamento de facilidades para
fortalecimento dos atributos da cultura organizacional: 70% consideram que a agdo do
gerenciamento de facilidades fortalece da cultura organizacional; 10% consideram que nédo

fortalece e 20% nao opinaram.

FIGURA 15 — Resultado da Pesquisa — Questao 13
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Na décima quarta questdo pergunta era se a presenca do gerenciamento de facilidades
amplia o relacionamento entre as pessoas que compdem uma sociedade corporativa? As
respostas variaram e 72% consideram que sim o gerenciamento de facilidades amplia o
relacionamento, 28 % consideram que a acdo do gerenciamento de facilidades aciona uma

acdo de conflita nas relacdes de poder que existem em corporagdes ou empresas.

FIGURA 16 — Resultado da Pesquisa — Questao 14

= 72% MNelhorao
relacionamento

m28% Conflita asrelacoes
e paoder

Como houve disparidade e falta de consenso nas respostas, que emanaram da primeira
aplicacdo, quando o método Delphi mostrou que as respostas do questiondrio (todas as

questdes respondidas individualmente) precisavam ser revistas, se partiu para outra etapa.

Assim a aplicacdo da primeira rodada aos atores envolvidos, e apds a andlise do fluxo de
processo das respostas se construiu um novo fluxo. Todas as respostas e os graficos foram
passados aos respondentes, sem que se definissem os papéis e as responsabilidades dos

geradores de idéias, avaliadores, lideres e administradores envolvidos.

Elaborada a primeira matriz de respostas encontradas, o feedback retornou aos envolvidos,
agora com um novo cuidado, pois se realizava por meio dele a sensibilizacio e o

acompanhamento dos atores envolvidos na busca de uma proje¢ao abalizada e segura.
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Para dar suporte ao estudo da segunda rodada foi disponibilizado um software de gestdo de
idéias, de facil uso, que foi entregue aos participantes. Seu emprego permitiu a observacio de

que houve uma ampliacdo da velocidade das informagdes processadas.

Como se pode também estabelecer uma pronta colaboracdo das pessoas ligadas a empresas e
organizagdes foi possivel que os participantes elaborassem com rapidez suas respostas e

houve uma maior facilidade em se atingir um consenso entre as respostas dadas.

Dessa forma trabalhou-se a modelagem do segundo processo de colaboragdo, com a captura, a
organizagdo, o compartilhamento e ainda o uso dos conhecimentos elaborados por meio das
primeiras respostas. Essa atitude foi necessaria porque essa é uma das exigéncias do método
Delphi, que indica que € pela socializacdo das primeiras respostas aos envolvidos que eles tém
as condi¢des propicias para mudanga de opinides e podem ter suas certezas abaladas. As
idéias foram mostradas de forma que nio fosse possivel determinar o autor da mesma, para

que o perfil e caracteristicas dos respondentes ndo influenciassem na opinido.

Com o feedback pode-se notar que os objetivos de aprendizagem do gerenciamento de
facilidades que antes variavam de organiza¢do para organizacdo, e de respondente para
respondente, chegaram a um consenso em que sempre se deve incluir a¢des relacionadas a
capacitagdo de pessoas, com boa organizagdo da informacdo e transferéncia de conhecimentos

entre equipes e individuos.

Porém essas premissas canalizaram para uma unanimidade nas respostas sobre a formagao
exigida ao elemento que em uma empresa, ou organizacdo exerce a posicdo de gerente de
facilidades. Todos concordaram que a formacdo académica do gerenciamento de facilidades

deve ser de terceiro grau ligado a area de ciéncias exatas, com exigéncia de estigio em

empresas ou corporacdes durante o curso.

Esse consenso emanou da certeza que, o desafio da inovagdo dada pela globalizagdo
acelerada, embora envolva custos e riscos, obriga as empresas a buscarem maior seguranga no
controle de suas atividades e a lancar mao de instrumentos e técnicas sofisticados para
acompanhamento de projetos tecnoldgicos. Considerando que ainda assim, podem ocorrer
disfunc¢des no processo de inovagdo, desde a geracdo da idéia até o langamento do produto,
processo ou servigo hd necessidade de um gerente de facilidades que seja um elo aglutinador

entre os elementos da cadeia produtiva.
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Esse agente deve ter acesso a toda corporagdo, porque o processo de criacdo, gerenciamento
de idéias, levantamento de custos e valores, permeia toda a organizacdo com desdobramentos
complexos, reduzindo algumas vezes a eficicia tanto do marketing, quanto da tecnologia da

informacdo e pode levéi-la a perder seu potencial.

Por isso, nessa segunda etapa ao lado das questdes re-trabalhadas, se apresentava esse
software que ampliava a visdo dos envolvidos na pesquisa. Ele indicava uma diretriz que
permitia enfatizar dentro das primeiras respostas, aquelas que indicavam o levantamento das
expectativas sobre a a¢do do gerenciamento de facilidades baseada no desenvolvimento dos

mercados, na globalizacio e na situacio de risco que as organizacdes sofrem.

Essa nova rodada voltou as maos dos participantes que foram sendo direcionados para a ag¢ao
do gerenciamento de facilidades vendo-o como um agente que possibilita a capacitacdo dos
recursos tecnoldgicos de toda a organizacdo, que permite a identificacdo de gargalos

tecnoldgicos e de novas oportunidades de negdcios.

Pelas respostas anteriores agora os agentes eram chamados perceber o gerenciamento de
facilidades como aquele que assegura a utilizagdo de tecnologias mais adequadas ao processo
de inovacdo de uma edificacdo, que motiva os funciondrios a uma acdo mais eficiente e
incrementa o trabalho de equipe, permitindo a implantacdo de indicadores de inovagédo

adequados ao perfil da empresa.

O gerenciamento de facilidades passava a ser visto como um elemento que prové informacdes
estratégicas e que institui, pela sua aplicag@o, respostas ageis de toda a equipe. Assim sua a¢ao
se ampliava para atingindo desde trabalhos voltados para a comunidade, até o perfil de um
funciondrio responsdvel pelo reconhecimento e o mapeamento de futuras tecnologias de
edificagdo, chegando a ser visto também como um elemento que prové as melhorias

essenciais em prédios.
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Ap6s todas essas consideracdes chegarem aos respondentes a andlise da segunda rodada de
questdes permitiu que se percebesse que mais rapidamente os integrantes chegaram ao

consenso. As conclusdes alcancadas foram as seguintes:

1° - Embora o gerente de facilidades ndo seja comum no Brasil é chegada a hora de se

criar essa nova habilitacdo no mercado de trabalho.

2° - Ha necessidade de que toda empresa, corpora¢do, condominio possa contar com

um gerente de facilidades, alguém de confianca dos 6rgdos de gestdo.

3° - Essa pessoa deve estar capacitada a resolver problemas que muitas vezes nao t€m
solugdes conhecidas, podendo auxiliar a empresa a encontrar situagdes novas e até

mesmo possibilitando o surgimento de respostas inusitadas para questionamentos.

4° - Observou-se nesse estudo que nem sempre as solugdes podem ser encontradas ou
criadas em tempo habil, e que esse fato compromete a acdo do gerente de facilidades
em seu local de trabalho, solicitando a colaboracdo dos diversos setores de

organizacdo, razdo porque a TI (tecnologia da Informag@o) precisa ser eficiente.

5° - Concluiu-se que o gerente de facilidades deve atuar junto aos principais

executivos das corporagdes e estar subordinado as diretorias administrativas existentes.

6° - Percebeu-se que o gerente de facilidades deve permitir o médximo de eficiéncia a
uma organizagdo, oferecendo operacdes de equipe, apoio técnico, operacional e tatico,

atuando com ampla mobilidade nos diversos campos.

7° - O consenso indicou que por ser esta uma profissdo nova, com grande exigéncia de
competéncia, torna-se de grande responsabilidade. Por isso a formacdo académica
exige um conhecimento elaborado em faculdade de terceiro grau com amplitude
técnica. As respostas dadas mostravam ainda mais que quando hd facilidade de
comunica¢do entre os elementos de uma organizacdo e colaboragdo a distancia, as
idéias fluem mais livres e circulam mais facilmente entre os agentes de uma
instituicdo. Percebeu-se também que a capacidade de inovag¢do, o arrojo, a rapidez no
encontro de solugdes de problemas podem ser incrementados por meio da aquisi¢do de

conhecimento formal. Esse conhecimento académico, segundo os participantes pode
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ser fornecido por meio de uma rede de empresas, ou ser encontrado pela via de

conhecimento formal adquirido em universidades, ou em cursos a distincia.

8° - Concluiu-se também que o gerente de facilidades deve ser bem remunerado, pois
ele lida com um publico diferenciado, de vérias procedéncias. Portanto além dele

possuir uma formagao eclética precisa da retribui¢do pecunidria adequada.

9° - Nota-se que a presenga de um gerente de facilidades em uma corporagdo ou
condominio amplia o relacionamento entre as pessoas que compdem essa sociedade,
seja ela corporativa, residencial. O importante é perceber que o gerenciamento de
facilidades pode agir agregando maior valor ao local onde atua e fazendo com que as

pessoas se sintam fortalecidas e mais respeitadas em seu local de trabalho ou moradia.

10° - Todas suas atribui¢cdes convergem para que a profissdo do gerenciamento de
facilidades seja necessdria, surja como uma exigéncia dos quadros de RH (recursos

Humanos).

Assim as respostas as questdes demonstravam que os problemas e desafios em diferentes
setores para serem resolvidos precisam de alguém detentor de conhecimento. Os agentes
perceberam que o gerenciamento de facilidades € alguém que colabora no desenvolvimento de
produtos e servigos, no monitoramento tecnoldgico, ou mesmo € um elemento essencial
quando se precisa prover troca de experiéncias, ou o compartilhamento de recursos comuns
em um trabalho tecnoldgico. Portanto a sua acio é de grande valia para a organizagdo, para o

servigco de controle, de disseminagdo da cultura organizacional.

As respostas mostram ainda que, para as instituicdes € importante contar com esse elemento
que deve demonstrar ter competéncias inovadoras. Sdo os gerentes de facilidades que,
enquanto profissionais podem atribuir valor a empresa,auxiliando na defini¢do das estratégias,

dos objetivos, indicando as prioridades e contribuindo para melhoria do ambiente de gestao.
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4.3 Oportunidades e Aplicabilidade do Gerenciamento de Facilidades

Hoje, o futuro de uma organizacio ndo pode ser a continuagdo do seu passado e muito menos
ser determinado pelo mesmo. Na modernidade surge a idéia de que todas as empresas vivem
situacdes que mostram ser o futuro fonte de miltiplas mudangas e incertos caminhos. Nesse
universo a proje¢do do passado surge como uma das possibilidades mais utilizadas para que
elas crescam, mas essa atuagdo e determinacdo tem se mostrado contraproducente pelas

transformacdes operadas pela globalizacdo na drea corporativa.

No entanto, de acordo com Castro; Lima, (2001) o futuro de uma empresa ou de uma
organizacdo é determinado por uma interacdo estabelecida entre tendéncias histéricas e
eventos hipotéticos que estdo projetadas nas visdes de futuro, portanto nem o passado pode
ser descartado como um momento que ndo precisa ser considerado, como também as
projecdes niao devem ser vistas como certezas absolutas. O fundamental na visdo prospectiva
é que, se o futuro ndo estd definido pelo passado, é possivel atuar sobre as varidveis que o
determinam, fazendo com que seja possivel construir futuros desejados e também afastar

situacdes futuros indesejados.

Adota-se nas empresas uma postura ativa em relacdo ao futuro, uma vez que este serd
determinado pelas decisdes que se tomam no presente. Para tanto, a formulacdo do futuro nao
deve ser feita apenas sob a aplicacdo de técnicas, mas ela precisa surgir por meio da
comunicacdo e da negociacdo entre os diversos agentes que atuam no ambiente da
organizacdo ou do sistema que estd sendo trabalhados e analisados, segundo lembram

Mintzberg; Ahlstrand, e Lampel, (2000).

A complexidade dos sistemas sociais, aliada as turbuléncias e descontinuidades politicas e
econdmicas, como também a velocidade das transformagdes e da evolugdo tecnoldgica
exigem planejamento de longo prazo e visdo prospectiva. Adotando-se uma postura ativa em
relacdo ao futuro, as oportunidades e aplicabilidade da fung¢do do gerenciamento de
facilidades surgem vigorosas nas empresas, nas organizagdes, nos condominio, nas sociedades

em geral.
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Como no Brasil a profissdo existe, mas com outra exigéncia e com outra nomenclatura, pois
nos edificios ela é exercida pelo sindico, pelo responsdvel pela manutencio, pelo dono do
edificio hd necessidade de se criar dentro dos condominios e dos prédios residenciais a figura

e a profissdo de gerente de facilidades.

Nas empresas, organizagdes, rede de lojas e supermercados a necessidade transparece pela
inten¢do surgida nas discussdes de se criar um cargo no setor de Recursos Humanos que possa
ser preenchido por esse agente aglutinador de tarefas, que desempenha madltiplas funcgdes, que
passa pelo Departamento de Marketing e chega aos niveis gerenciais. Um funciondrio que
concorre para melhoria das funcdes desempenhadas nesses locais por todos os demais

funcionarios.

Portanto existem multiplas aplicacbes para o gerenciamento de facilidades e até as
Universidades podem perceber nesse ramo de atividades um rico fildao a ser explorado e
encontrar meios de criar nos seus quadros curriculares matérias especificas para a formacgao
do gerente de facilidades. Evidentemente que para tanto hd necessidade de estudos elaborados
na drea de curriculo e gestdo de empresas. Surgem entdo no campo de formacdo do
gerenciamento de facilidades as ferramentas especificas que promovem a colabora¢do de
todos componentes e propiciam maior efetividade na realizacdo das atividades de grupo, de

formacdo de liderancga e até mesmo de gestdo empresarial.

Isso torna o processo de inclusdo do gerenciamento de facilidades no mercado mais agil e bem

mais acertado, sendo este € um aspecto que pode ser avaliado em futuras pesquisas na area.
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5 CONCLUSAO

A partir do momento em que foi possivel dialogar com as pessoas interessadas em responder a
essa pesquisa abriu-se um bom caminho para obter as condi¢des de utilizacdo do método
Delphi. O anonimato dos respondentes, o conhecimento que demonstravam sobre cultura
organizacional, sobre constru¢do civil, sobre a tecnologia da informag¢do e sobre o
gerenciamento de locais e redes de consumo se tornou uma outra perspectiva vantajosa para a

busca de um real entendimento sobre a acdo do gerenciamento de facilidades.

Assim, acredita-se que o objetivo desse estudo que era criar um novo parametro para a
valorizagdo do profissional de facilidades nos diversos campos de atuacdo foi alcangado.
Pois, ao finalizar as etapas do questiondrio Delphi e ao se estudar as respostas encontradas,
verificou-se que os respondentes entenderam que ja se faz necessdrio encontrar meios de o
profissional de gerenciamento de facilidades ser reconhecido no meio empresarial e
comercial. Com isso, mostraram também os meios de elevar este profissional, do setor
operacional em que comumente se encontra (sem reconhecimento) para inseri-lo em um

campo estratégico dentro das atuais estruturas empresariais.

Além disso, as questdes estavam focadas na pesquisa bibliogréfica, principalmente aquelas
que tratam de acdes voltadas para operagdo, manutencdo, qualidade de servicos de apoio,
terceirizag@o, infra-estrutura. No estudo se procurou trabalhar com textos e trabalhos

universitarios que ja tratavam da funcio gerenciamento de facilidades propriamente dita.

A idéia era conhecer e criar formas de controle dos servigos como: performance, remuneragao
e SLAs que comprovassem a evolucio da necessidade desse elemento dentro de uma empresa,
de uma organizacdo ou corporagdo. O método Delphi que foi aplicado se baseou na
experiéncia profissional dos entrevistados e no levantamento de dados fornecidos por esses

elementos.

A pesquisa esteve especialmente relacionada a edificios comerciais e industriais, porém se
buscou ir mais além, interessados em conhecer a idéia de um bombeiro que estd
continuamente atuando em a¢Oes de atendimento a ocorréncias de nivel diverso e de outros

profissionais que estdo ligados a drea da construgao civil.
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Acredita-se que o fato da pesquisa englobar donas de casa que moram em edificios
residenciais e condominios de alto padrdo e que estio sempre as voltas com necessidades
variadas e precisam de alguém que responda a elas deu maior credibilidade as respostas
encontradas. Também foram contatados os gerentes comerciais de uma rede de supermercado,

pessoas que estdo sempre em contato com o publico, que € lider em sua atuacao.

Percebeu-se que as organizacdes desfrutam hoje de uma posicdo atual que pode ser
confortavel, porém elas sabem que caminham para um futuro onde a manuten¢do da posig¢do
desejada, pode ser incerta. Para trabalhar essa transi¢do, alguns conceitos precisam ser
revistos e estudados para que a empresa possa atingir se situar confortavelmente em todas as

etapas de seu desenvolvimento.

Todavia, a determinacdo desses conceitos ndo € facilmente alcancada, principalmente, se os
mesmos forem decididos por um grupo relativamente grande de individuos, ou se as pessoas
ndo possuirem coeréncia em suas determinacdes, ou ainda se a Tecnologia da Informacgdo nao
estiver disseminada pela corporacdo. Entenderam-se que para que os resultados ideais sejam
alcancados em menor tempo e com menos trabalho ha necessidade de um agente

transformador no interior da corporagdo.

Para isso toda a pesquisa foi baseada no método Delphi. O estudo comprovou que nos
servicos empresariais ha facilidade em sua aplicacdo. Por meio da andlise das respostas se
propde uma nova postura para qualificar e valorizar os profissionais de gestdo de facilidades,
com possivel quebra de paradigmas anteriores. Nesses antigos paradigmas as pessoas eram
reconhecidas como agentes de manutencdo, trabalhadores ndo qualificados, hoje se propde

que o gerenciamento de facilidades seja um profissional com conhecimentos variados.

As idéias aqui encontradas foram avaliadas pelo seu conteido e nio pelo seu autor, ou por
outro qualquer aspecto que pode se mostrar interessante. Portanto, esse fato aumenta ainda
mais a efetividade do consenso encontrado. Ele indica que a utilizacdo de tecnologias da

informacdo para disseminar as conclusdes encontradas se mostra um meio plausivel.

O resultado também se mostra condizente com a realidade brasileira, evitando assim a criagdo
de vieses indesejados, pois se percebeu a necessidade de tornar conhecida a fungdo do

gerenciamento de facilidades.



80

O resultado final do trabalho demonstra que é necessario encontrar uma nova forma de se
pensar e classificar o profissional da 4rea de facilities independentemente da posicdo ocupada,
superando o que ocorre no presente, quando esse profissional ainda atua como fornecedor,

como elemento terceirizado ou tomador de servigo.

Nesta nova postura propde-se o que e, como fazer, para valorizar a profissdo e para atingir a
drea estratégica das corporacdes. Espera-se, pois que esse trabalho possa ser aplicado em

outras dreas técnicas e comercial conforme a evolugéo da idéia.



81

REFERENCIAS

ANDREW GREEN e IF PRICE FM (Administracao de Recursos) Enfraquecida? Um
estudo do Delphi sobre a profissao e a industria.

ANTONIOLI, Paulo Eduardo. Estudo Critico sobre subsidios conceituais para o suporte
do planejamento de sistemas de gerenciamento de facilidades em edificacoes produtivas.
Dissertacdo de Mestrado apresentada a Escola Politécnica da USP, Sao Paulo, 2003.

ANTUNES, Maria Thereza Pompa. Capital Intelectual. Sao Paulo. Editora Atlas. 2000

BOOG, G. G. Manual de Treinamento e Desenvolvimento, um guia de Operagdes. Sao
Paulo: Pearson Education do Brasil, 2001.

CARVALHO, G. Quando o chefe nao é lider. Melhor Gestdo de Pessoas. Revista Oficial do
Sistema Nacional ABRH. N° 210, Abril de 2005.

CASAROTTO, N. & KOPITTKE, B. Analise de Investimentos. Sdo Paulo: Editora Atlas,
2000.

CASTRO, A. M. G.; LIMA, S. M. V. Curso de capacitacao de equipes para estudos
prospectivos de cadeias produtivas industriais. MDIC/STI, 2001.

CHIAVENATO, Idalberto. Recursos Humanos, 7% Ed. Sdo Paulo: Atlas, 2002

CORREA, Henrique L. & CAON, Mauro. Gestiio de Servicos. Lucratividade por meio de
Operacdes e de satisfagdo dos Clientes Sdo Paulo:Editora Atlas, 2002

EHRBAR, AL. Valor Economico Agregado: A Verdadeira Chave para a Criacao de
Riqueza. Rio de Janeiro : Editora Qualitymark. 2000.

GOMES, J.F. A dificil e necessaria busca em camadas. Melhor Gestido de Pessoas. Revista
Oficial do Sistema Nacional ABRH. N° 215, outubro de 2005.

KARSAKLIAN, E. Comportamento do Consumidor. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

LAGO, F & SANTOS C. Dossié¢ E-LEARNING. Melhor Gestdo de Pessoas. Revista Oficial
do Sistema Nacional ABRH. N° 215, outubro de 2005.

MAKSURI, M.P. Aposte nos talentos de sua empresa. Melhor Gestdo de Pessoas Revista
Oficial do Sistema Nacional (ABRH) . N° 210, Abril de 2005.

MINTZBERG, H.; AHLSTRAND, B. & LAMPEL, J. Safari de estratégias, Bookman, 2000

QUINELLO, Robson e NICOLETTI José Roberto. Gestao de facilidades. Sdo Paulo:
Novatec Editora, 2006.



82

RAYMUNDO, Paulo Roberto. O que é administra¢ao. Sao Paulo: Brasiliense, 2003.

SCHON, Donald A Educando o profissional Reflexivo. Um novo design para o ensino e a
aprendizagem. Porto Alegre: Artemed, 2000.

VERONEZI, Ana Beatriz Poli. Sistema de Certificacdo da qualidade de edificios de
escritorio no Brasil. Dissertacdo apresentada a Escola Politécnica da Universidade de Sao
Paulo para obtengdo de Titulo de Mestre em Engenharia. Sdo Paulo, 2004.

WRIGHT, James Terence ¢ GIOVINAZZO, Renata Alves. Delphi- uma ferramenta de
apoio ao planejamento prospectivo. Cadernos de Pesquisas em Administracdo. Sao Paulo.
V. 01, n°® 12, 2° trim. 2000. Disponivel no site htpp:// www.iea.usp.br/iea/tematicas/futuro
projeto/Delphi.pdf. Acessado em 20/10/2008.



83

APENDICE

Questionario da Pesquisa

Gostaria de receber suas respostas sobre as perguntas abaixo até quinze dias apds o

recebimento das mesmas, pois elas fazem parte de uma pesquisa sobre o gerenciamento de

facilidades.

1. Vocé ja ouviu falar em gerenciamento de facilidades?

2. Quais sdo as atribui¢des de um gerente de facilidades?

3. O que agrega a uma empresa possuir um gerente de facilidades?

4. A que drea da empresa o gerenciamento de facilidades deveria estar ligado?

5. Se dividirmos as atribui¢des de um comité executivo empresarial em: estratégico, tatico e
operacional o gerente de facilidades se enquadra onde e como?

6. Resumindo qual é a defini¢do de gerente de facilidades para vocé?

7. Qual a formagdo académica um gerente de facilidades deve possuir?

8.  Em uma construcio que fungdes podem ser atribuidas ao gerente de facilidades?

9. Vocé considera que a ag¢do do gerente de facilidades é essencial em uma organizagdo?

10. Qual o valor salarial deste profissional?

11. Atualmente, devido a realidade competitiva em ascensdo do mercado, os diferenciais dos
produtos concorrentes e as estratégias das agles de comunicacdo se igualam. Essa
realidade faz com que o Marketing Cultural agregue valor para a marca sob o ponto de
vista do consumidor. Como deve ser a acdo do gerenciamento de facilidades nessa
questao?

12. Vocé acredita que compete ao gerenciamento de facilidades estudar a utilizacdo do
marketing cultural como alternativa estratégica de comunicagdo corporativa?

13. Vocé considera que o gerenciamento de facilidades contribui para o fortalecimento dos
atributos de uma organizacio?

14. Para vocé o gerenciamento de facilidades amplia o relacionamento entre as pessoas que

compdem uma sociedade corporativa?



