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RESUMO: Este estudo teve por objetivo evidenciar a relevancia da utilizacao do Facilities Management (FM)
enquanto elemento estratégico na gestdao da organizacao do setor sucroenergético. Foi fundamentado no
referencial tedrico que trouxe como abordagem conceitos e teorias do FM, praticas de FM em diferentes setores
do mercado e sistema de medicao de desempenho. Desenvolvido no escopo de pesquisa descritiva, com
abordagem qualitativa, utilizou procedimentos de analise de dados e estudo de caso. A empresa em analise é a
lider mundial no setor sucroenergético, composta por 26 unidades de produgao canavieira. A investigagdo
ocorreu através de analise do banco de dados do sistema de gestdo de FM e entrevista com gestores da
organizagao. Consistiu na analise dos métodos de gestdo de medicdo de desempenho de FM aplicéveis na area de
apoio administrativo direcionado a gestdo das unidades de producdo, a partir de métricas e indicadores
estratégicos de desempenho relacionados a area. A partir da anélise dos dados coletados durante a pesquisa de
campo, constatou-se que a utilizacdo do FM no processo pode gerar reducdo de custos, qualidade na gestdo dos
processos e melhorias nos indicadores da perspectiva interna do negdcio.

PALAVRAS CHAVE: Facilities Management. Sistema de Medi¢do de Desempenho. Setor Sucroenergético.

ABSTRACT: This study aimed to highlight the relevance of using Facilities Management (FM) as a strategic
element in the management of the organization of the sugar-energy sector. It was based on the theoretical
framework that approached FM concepts and theories, FM practices in different market sectors and performance
measurement system. Developed in the scope of descriptive research, with qualitative approach, used data
analysis procedures and case study. The unit of analysis was the world’s leading organization in the sugar- energy
sector, consisting of 26 sugarcane production units. The research consisted of the analysis of FM performance
measurement management methods applicable in the area of administrative support directed to the management
of production units, based on metrics and strategic performance indicators related to the area. From the analysis
of the data collected during the field research, it was found that the use of FM in the process could lead to cost
reduction, quality in the process management and improvements in the indicators of the internal business
perspective.

KEY WORDS: Facilities Management. System Performance Measurement. Sugar-Energy Sector.
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1. INTRODUGCAO

O Facilities Management (FM) que integrava a area de servicos gerais passou para
uma area organizacional onde tem o papel estratégico no aumento da eficiéncia administrativa
e na reducdo dos custos operacionais (ALEXANDER, 2013; KARUNASENA,;
VIJERANTHNE; MUTHMALA, 2018).

Para os negdcios, o FM é uma funcdo chave para manter as funcionalidades das
organizacOes, integrando pessoas, espaco e tecnologia visando o alinhamento do
gerenciamento integrado das atividades de suporte de acordo com o objetivo e a missdo da
organizacdo (KALANTARI, et al., 2018).

Nas atividades do Facilities Management, além do gerenciamento de instalacGes e
construcdes foram incorporados tecnologia e conhecimento para a prestacdo de seus servicos
relacionando diretamente conceitos de satisfacdo, qualidade e criagdo de valor para o cliente
(ALEXANDER, 2013).

O FM tornou-se significativo para varios tipos de organizacbes como uma area que
pode apoiar e aumentar o valor de seus negdcios, 0s principais servi¢os gerenciados pela area
sdo relacionados a manutencéo, infraestrutura, seguranca, conforto e higiene para o ambiente
de trabalho, contribuindo para o desempenho geral dos funcionéarios e para o sucesso do
negdcio (LAI; MAN, 2018).

Estabelecendo-se como uma area chave na gestdo das empresas nas Gltimas décadas, o
FM envolveu a coordenacdo de servicos e fungdes necessarias para a manutencao, operacao,
gerenciamento de ativos e locais de trabalho (MANGANO; MARCO, 2014). A base é a
aplicacdo de mdo de obra especializada e dedicada a servicos dentro de uma organizacdo com
a combinacgdo do conjunto de servicos e valores bem integrados visando a reducao de custos e
0 aprimoramento da qualidade geral de organizacdo, ou seja, uma gestdo ampla e integrada
onde tendo uma Uunica area responsavel por uma gama de servicos (AMARATUNGA;
BALDR,2000)

Brauers et al. (2017), entendem que o FM gerencia um conjunto de atividades que,
juntas e levam a melhoria dos processos, propiciando facilidades que tornam a organizacéao
mais produtiva.

O escopo de FM varia na literatura, mas ha um consenso amplo sobre as atividades
sob responsabilidade dos gestores de FM: layout predial, construcdo e manutencao predial,
limpeza, jardinagem, seguranca patrimonial, recepcdo, decoracdo interna, mobilia,
sinalizacdo, arquivos, impressoras, materiais de escritdrio, telefonia, internet, expedicdo de
documentos, gestdo de transporte/frota, alimentacdo ( refeitorio, coffee break), equipamento
audiovisual, salas de reunides, eventos, gestdo de residuos, potabilidade, licencas e alvaras,
servigos elétricos, viagens, motoristas, equipamentos de informaticas, lavanderia e creche.

Para Brochner (2017), o FM deve gerenciar as atividades como um todo
proporcionando aos usudrios finais maior conforto e seguranca, possibilitando aos demais
funcionarios concentracdo de seus esforcos nas suas principais atividades, mantendo o foco na
producéo do que realmente gera valor para empresa e ndo em outras demandas.

Segundo Jonsson e Rudberg (2017), a area de FM permite que as demais areas da
empresa foquem na sua produtividade, e otimizem o tempo de seus gestores e profissionais,
reduzindo custo e provendo um maior nivel de organizacao a operacéo.
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Apesar de ser considerada uma ferramenta importante para a estratégia das
organizacgOes, algumas empresas entendem que 0 FM causa aumento de custos de manutencéo
das instalacOes, procurando excluir a area de seu organograma e reduzindo os investimentos
nas manutencdes preventivas, levando uma cascata de custo extra ao longo prazo (BREWER
et al., 2013). A utilizacdo da FM oferece muitas solugdes para melhorar o desempenho dos
negdcios, mas ainda temos muitas organizaces que ndo reconhecem a &rea e optam por
adotar praticas de pouco ganho a curto prazo (VITASEK; FENN, 2017).

Embora apresente novas tecnologias, muitas organizagdes encontram dificuldades em
utilizar estrategicamente as ferramentas que tém a disposicao nas atividades de FM. Por ser
uma area nova e em constante adaptacéo, falta uma base de conhecimento adequado na area
quais acarretam custos extras para a organizacdo, como 0s desperdicios de materiais,
retrabalhos e erros operacionais. (STADNICKA; RATNAYAKE, 2018).

Se a aplicacdo de uma medicdo de desempenho pode melhorar o nivel de eficiéncia e
eficdcia da area de FM, este trabalho apresenta a seguinte questdo de pesquisa: qual a
relevancia da utilizacdo do FM como elemento estratégico através do modelo de medicéo de
desempenho em uma organizacao do sucroenergético?

Como objetivo geral, este trabalho buscou realizar uma analise da relevancia da
utilizagdo do FM enquanto elemento estratégico na medicdo de desempenho em uma
organizacdo do setor sucroenergetico.

Definiu-se como objetivos especificos:

- Identificar os elementos criticos de sucesso do FM;

- Mapear as informagdes facilitadoras e restritivos na medicéo de desempenho da area
de FM na organizacao analisada.

- A partir da analise do banco de dados, elaborar uma proposta de medicdo de
desempenho para a area de FM em funcéo da melhoria da eficiéncia da organizacéo.

Para a justificativa desse trabalho pode-se destacar trés critérios:

- Relevancia cientifica: a adocdo do Facilities Management no setor sucroenergético é
pouco explorado na literatura, de forma que os resultados obtidos com a pesquisa podem
trazer contribuicGes efetivas para as organizagbes que trabalham com FM (XIANHALI;
MINOGUE, 2011), além de ser uma &rea pouco explorada no setor do agroneg6cio;

- Relevancia Social: sdo muito restritos os estudos sobre FM no Brasil em comparagao
com 0S paises pioneiros, 0s norte-americanos e europeus. Estudos mostram que existem
grandes oportunidades de implantacdo do FM no mercado brasileiro, estimando grande
investimento por parte das empresas, apontado pelo crescimento da area no pais. Assim, cabe
as organizacdes explorar os beneficios que o FM pode incrementar aos negadcios.

- Originalidade: o FM ganhou espago com 0 crescimento das empresas de servicos,
sendo muito utilizado por empresas dos setores de hotelaria (CHAN, 2004; MEMARZADEH
e ANAND, 2018.), educagdo (PRICE, 2003; Omar;2017), aeroportos (ASHFORD e
WRIGHT, 1992; ALMEIDA, 2014) bancério (CHOTIPANICH, 2004; LEWIS,2005), saude
(FIRDAUZ e SAPRI e MOHAMMAD, 2015). Apesar da expansdo do FM nas mais variadas
areas, ha poucos estudos sobre o tema no setor sucroenergético, foco deste trabalho, embora
as empresas do respectivo setor possam se beneficiar grandemente com sua utilizacao.
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2. REVISAO TEORICA
2.1. Facilities Management

2.1.1. Definicao

Sendo uma éarea relativamente nova, o Facilities Management nasceu nos Estados
Unidos no final de 1970, quando as organizacdes identificaram a terceirizacdo de servigos
como forma de reduzir custos e melhorar a eficiéncia industrial.

Estando em constante desenvolvimento no mercado, a rea de FM é conhecida como
servigos gerais, sendo importante para a vida das organizacdes e das pessoas, garantindo a
qualidade de vida dos funcionarios e a funcionalidade dos ambientes de diversas organizacoes
como hospitais, escolas, aeroportos, industrias, edificios e escritérios. Seu objetivo é manter a
funcionalidade da planta de uma organizagdo por meio da integridade de diferentes atividades
que envolvem a integracdo de processos, pessoas e tecnologia.

O Quadro 1 faz a sintese dos conceitos de Facilities Management encontrados na
pesquisa bibliogréfica.

QUADRO 1: Diferentes conceitos de Facilities Management

AUTORES CONCEITO
Gilleard e Yiquin | E uma série de atividades, mais ou menos especializadas, que ndo fazem parte do
(1999) processo de producdo, mas sdo essenciais para o funcionamento da organizacéo.

Pennanen, Whelton | A funcio é melhorar a produtividade da gestdo das organizagdes, por meio da redugo
e Ballard (2005) dos desperdicios, a partir melhoria dos processos e na sua melhoria e manutencéo.

Kanning et al. Entende como atividade do gerenciamento integrado do espaco de trabalho para
(2008) melhorar o desempenho da organizacéo
Lavy, Garcia e Sua funcdo é complexa por lidar pela gestdo das instalagdes envolvendo recursos
Dixit (2010) humanos e financas
Kok, Mobach e A gestdo de FM ¢é a coordenacao entre a demanda e fornecimento de servicos para apoiar
Omta (2011) as atividades fins da organizacdo.
Mangano e Marco | Trata-se da integracdo de processos dentro de uma organizacdo para manter e
(2014) desenvolver os servicos que apoiam e melhoram o desempenho das atividades finais

Steenhuizen (2014) | relaciona as atividades como “espaco e infraestrutura” e “pessoas e organizacdes”

Ogungbile e Oke | A gestdo do FM é um processo que determina e fornece 0s servigos necessarios para

(2015) gerenciar, operar, manter e dar suporte a instalacdo, proporcionado um ambiente de
qualidade com um custo adequado para atender aos requisitos do negécio.
Kalantari et al. Trata-se de uma é&rea interdisciplinar qual garante a funcionalidade da infraestrutura de
(2017) uma empresa por meio da integracdo de processos, pessoas e tecnologia.

Fonte: Elaborado pelos autores com base na revisdo bibliogréafica

Segundo Tucker e Masuri (2016), entre as entidades profissionais existem diferentes
definicdes para o termo de FM, conforme Quadro 2.

QUADRO 2: Definigdes das entidades profissionais para o termo de FM

Entidades Definicdes
International Profissdo que abrange diversas atividades para garantir a funcionalidade do
Facilities ambiente, integrando: pessoas, lugares, processos e tecnologia
Management
Association (IFMA)
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Entidades

Definicdes

American Library
of Congress

A prética de coordenar o local de trabalho fisico das pessoas e da organizacao.

British Institute of
Facilities
Management
(BIFM)

Engloba atividade multidisciplinares dentro das organizacBes. A gestdo eficaz de
instalagbes, combinacdo de recursos e atividades é essencial para o sucesso de
qualquer organizagdo. No nivel corporativo, contribui para a prestacao de servigos
estratégicos e objetivos operacionais. No dia-a-dia, gestdo eficaz das instalacGes
proporciona um ambiente de trabalho seguro e eficiente, que é essencial para o
desempenho de qualquer negécio.

European Facility

Sistema multidisciplinar que abrange uma gama de processos, servicos, atividades

Surveyors (RICS)

Management e instalacdes, bem como a integracédo de: pessoas, lugares, processos e tecnologia
Association
(EuroFM)
Royal Institution of | Total gestdo de todos os servigos que suportam os negdcios de uma organizacgao
Chartered

Building Services
Engineers (CIBSE)

A gestdo e otimizacdo de atividades e recursos definidos em apoio aos objetivos da
organizacdo

Centre for Facilities
Management (CFM)

O processo pelo qual uma organizacdo entrega e sustenta servigos de suporte em
um ambiente de qualidade para atender as estratégicas da organizacéo.

Fonte: Adaptado de Tucker e Masuri (2016)

O FM é composto por uma gama de servigos que garantem a eficiéncia das atividades
de suporte da organizacdo. A area € a responsavel pelas instalacbes da empresa, garantindo
seguranca e conforto aos usuarios, além de assegurar aos acionistas a melhor utilizacdo de seu
capital na preservacao e rentabilidade do patrimonio.

Mesmo com diferentes definicbes o FM se baseia em uma area com estratégias
dedicadas a gerenciar as atividades meios da organizacdo, que alinhadas com os objetivos da
empresa buscam a reducdo de gastos e melhoria operacional das instalacdes. Assim, esse
trabalho visa estudar as atividades de FM que agregam valor para as usinas de cana de agucar
do setor sucroenergético.

2.1.2. Evolugdo do FM

Poucas empresas adotaram a nomenclatura do termo Facility Management, apesar da
profissdo ser antiga e conhecida popularmente como Servigos Gerais. O cenéario sobre 0 FM
foi mudando com o tempo passando a integrar o pergil estratégico das empresas, sendo
responsavel por boa parte da reducdo dos custos e um forte aliado na concorréncia do
mercado. Para Myeda (2014) as funcGes de FM foram evoluindo ao longo dos anos e esta
sendo elevada a um nivel estratégico totalmente novo aos olhos das organizagdes, conforme

demonstrado no Quadro 3.
QUADRO 3: Evolucéo das Fungdes de FM

Estagios do FM

Funcdes

Estagio 1 Operacdo e manutencdo de um ou poucos prédios
Estagio 2 Operacdo e manutencgdo de varios servigos; Coordenacdo de obras;
Gestdo de layout;
Estagio 3 Operacdo e manutencgdo de varios servicos; Gerenciamento de projetos; Gerenciamento de

servicos elétricos; Gestéo de layout
Suporte de servicos administrativos
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Estagio 4 Operacdo e manutencdo de varios servicos; Gerenciamento de projetos; Gerenciamento de
ativos;

Gerenciamento de servicos elétricos; Gestéo de layout

Planejamento de terceirizacdo de servicos; Gestdo corporativa e planejamento financeiro
Suporte de servicos administrativos

Fonte: Adaptado de Myeda (2004)

2.2. Areas Funcionais do FM

A érea de FM coordena vérios tipos de servigos quais devem ser implantados
conforme a natureza e tamanho da organizacdo, sendo divididos em duas categorias: hard
service e soft servicee, conforme mostra Figura 1. A categoria soft service sdo 0s servigos
considerados mais leves de conservacdo do espaco, utilizados diretamente pelas pessoas, que
podem ser modificados conforme a necessidade da empresa. (JONES, 2017). E o hard service
sdo os servicos pesados de FM, relacionados a estrutura do edificio e que ndo podem ser
removidos. Eles sdo essenciais e garantem a seguranca e 0 bem-estar dos funcionarios
(OSENI; ROBINSON; FONG, 2018).

SOFT SERVICES

o* - o)
umpeza Jardinagem g
@ o) Manutengdo e Operagdo Transporte Vertical
) dod de Utilidodes

Controle de Pragas

V)

O \u‘l r

~ & : K -

Gerenciomento de Salas Help Desk
de Reunido

Recepcdo

Geradores & No-Breaks Sistema de Combate

Restaurante

o
Gestao de Estacionomentos l'.
%

iry @ a Incéndio
A

s o ETE e ETA Sistemas Crificos
4 4
Gestdo de Frota Gestdo da Ocupagdo

R\

— ’ o

fan) J

0 full

Gestdo de Residuos Seguranca Patrimonial UPS e dedos Manutencdo Predia

¢ Industnal

FIGURA 1. Categorias dos servi¢os de FM
Fonte: https://www.cbre.com.br/pt-br/servicos-de-consultoria-imobiliaria/servicos-ocupantes-
inquilinos/gerenciamento-de-facilities

2.3. A atuacdo do FM em diferentes setores
Devido ao baixo desenvolvimento da area de FM no setor sucroenergético, foi
necessario buscar na literatura praticas de FM para identificar as oportunidades de
implementacéo no setor canavieiro, demonstrados no Quadro 4.

QUADRO 4: Principais atividades de Facilities Management

| Setores | Principais Atividades de FM
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Setores Principais Atividades de FM
Aeroportos Adequacdo das instalacfes (grandes espacos para circulacdo e facilidade de acesso), Servico
de qualidade, Limpeza, Seguranca, Funcionalidade, Conforto, Agradabilidae, Sinalizacéo,
Sanitérios.
Condominios Manutengdo, Espagos Verdes, Estacionamento, Elevadores, Piscina, Academia, Portaria,
Residenciais Seguranca, Instalacdes Esportivas, Gerenciamento de Residuos, Area infantil,

Documentacéo, Luz, Agua, Esgoto, Planos de contingéncia, Decoracéo.
Shopping Center | Servigcos Mecanicos, Manutencdo, Limpeza, Energia, Gestdo Ambiental, Gestdo da Saude,
Seguranca, Servicos de T.l, Gestdo de residuo, Estacionamento, Servico ao Cliente,
Seguranca, Paisagismo, Eventos, Eficiéncia de comunicacdo, controle de pragas, sanitarios
Gestdo Hospitalar | Limpeza, Servicos domesticos, Alimentacdo, Conforto dos pacientes, Seguranga,
Estacionamentos, Portaria, Sistema de comunicacdo, Gestdo sustentavel e ambiental.
Universidades e Sistema de automacdo, Gerenciamento predial, Gestdo ambiental, Manutencdo, Gestdo de
Centros de Ensino | residuos, Alocacdo de assentos, lluminacdo, Decoracdo, Suporte Técnico
Setor Hoteleiro Tempo de espera pelos servicos, Arquitetura, Conservacdo dos interiores, Alcance da
expectativa fornecida ao cliente, Recepcédo aos clientes, Equipamentos, Segurancga.
Escritorios Espacos dinamicos e flexiveis, Organizagdo de eventos, Cursos, mobiliério, Internet de alta
Empresariais velocidade, Limpeza, Copas, Cozinha, Area de Descanso, Armarios privativos, Materiais de|
escritério, Espacos de convivéncia, Café, Bicicletario, Estacionamento,
Fonte: Elaborado pelos autores

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodoldgicos para a elaboracdo deste trabalho tiveram como
caracteristica uma pesquisa empirica, de carater descritivo e abordagem qualitativa, utilizando
como método de pesquisa o estudo de caso.

A abordagem qualitativa de forma integrada, permite que um fenbmeno seja mais bem
compreendido no contexto em que ocorre e do qual faz parte Godoy (1995). O pesquisador
deve ir a campo, coletar varios tipos de dados e analisd-los, na busca da captacdo do
fendmeno em estudo a partir da perspectiva das pessoas nele envolvidas, levando em
consideracdo todos os pontos de vista relevantes.

Processo descritivo € a identificacdo, registro e analise das caracteristicas, fatores ou
variaveis gue se relacionam com o fendmeno ou processo (PEROVANO, 2014). Optou-se por
este método por atender as necessidades da pesquisa que visa maior conhecimento sobre SMD
de FM no setor sucroalcooleiro.

O estudo de caso envolve uma unidade de producdo sucroenergética, que de acordo
com Godoy (1995) este tipo de estudo tornou-se a estratégia preferida quando os
pesquisadores procuram responder as questdes “como” e “por qué” certos fendmenos
ocorrem, quando o foco de interesse é sobre fendmenos atuais, que sé poderdo ser analisados
dentro de um contexto de vida real.

Para a Andlise de Dados, buscou-se compreender as caracteristicas, estruturas ou
modelos que estdo por tras dos fragmentos de mensagens tornados em consideracdo. O
esforgo do analista é, entdo, duplo: entender o sentido da comunicacdo, como se fosse o
receptor normal, e, principalmente, desviar o olhar, buscando outra significagdo, outra
mensagem, passivel de se enxergar por meio ou ao lado da primeira.

Para a coleta de dados, escolheu-se uma organizacdo lider no setor sucroenergético,
atuando em todas as etapas do processo, desde o cultivo da cana, & producdo de agucar e
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etanol, sua comercializacdo, logistica interna, exportacdo, distribuicdo e varejo, tudo esta
concentrado dentro dos bragos da empresa. A empresa € considerada a principal fabricante de
etanol de cana-de-agucar no Brasil com uma producéo anual de 2 bilhdes de litros de etanol e
4 milhGes de cana-de-agUcar, além de ser a maior exportadora individual no mercado
internacional.

O inicio de suas operacdes foi no ano de 1936 em sua usina de Piracicaba (SP),
concentrando seus ativos agricolas e industriais na producdo de acucar e etanol. Em 1986
iniciou-se uma estratégia utilizada até hoje: diversificacdo de seus negdcios por meio de
aquisicdes que oferecam oportunidades de ganho de sinergias.

Ao longo dos anos a empresa foi diversificando seus negdcios, investindo outros
setores, alem do sucroalcooleiro, estando atualmente entre as cinco maiores em faturamento
do pais e conta com cerca de 40 mil funcionarios, distribuidos em 26 unidades de producéo,
58 terminais de distribuicdo, 54 aeroportos, 4.700 postos de combustiveis e 800 lojas de
conveniéncia ao longo do territério brasileiro. O grupo esta desenvolvendo um projeto onde
estara classificando as usinas por porte, sendo classificadas em porte grande, médio e
pequeno. Essa definicdo estd sendo tracada através de métricas de diferentes setores que
compdem as unidades.

A Figura 2 demonstra o0 mapa com localizacdo das 26 unidades de produgéo do grupo.

1 Caarapo 6 Bento de Abreu 11 Ipaucu 16 Bocaina 21 Piracicaba

2 Jatai 7 Aracatuba 12 Igarapava 17 Jat 22 Rio das Pedras
3 Andradina 8 Paraguacu Paulista 13 Guariba 18 Barra Bonita 23 Capivari

4 Mirandépolis 9 Maracai 14 Araraquara 19 Dois Corregos 24 Rafard

5 Valparaiso 10 Taruma 15 Ibate 20 Brotas 25 Elias Fausto

FIGURA 2. Mapa das unidades produtoras da organizacdo analisada
Fonte: Elaborado pelos Autores
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3.1. Caracterizacao do CSC da organizacao

O Centro de Servicos Compartilhados (CSC) do grupo funciona de forma
semiautdbnoma dentro da organizacdo e concentra atividades de diferentes setores em apenas
um lugar, com centralizacdo das fungOes de apoio para que assim, as unidades foquem
exclusivamente na producéo. O Facilities Management da empresa esta agrupado no Suporte
Administrativo dentro da area de Infraestrutura, possibilitando que qualquer colaborador que
precisar de apoio administrativo podera entrar em contato com o CSC e sua solicitacdo sera
direcionado para a area de Facilities.

O Quadro 5 demonstra a estrutura do CSC, onde foi possivel coletar os dados.
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QUADRO 5: Estrutura do CSC

Admisséo, Projetc
RHe Ponto Focal Benef|_0|os, Recru~tamento € Solugdes DAP e Contl
Governanca Atendimento T&D, | Selecdo
R x Compl
emuneracéo
. Operacao
. Service Desk, x . .
Tecnolog~|a da Suporte de Gestédo de Contas Gestdo (.je AtJvos ¢ ”?fra' Produgéo T.I P_rOjetc
Informacéo Telefonia Movel Sistemas e Sistem
Campo
Infra
Transagdes Cartdes, RI, Contas | Gestdo de Contabilidade, ~
. ) N .| Solugd
Financeiras a Pagar documentos Tributario, Tesouraria
Infraestrutura Recepgao € E)_(pedlgao, F_r otas e SSMAe x Projetc
Portaria Viagens, Facilities Manutencao
Gestdo de g:,:::,"
Fretes, Cadastros, Produtos, Crédito e Governanca de Preco,
. Central de - . Contro
Servigos ao . Arquivos, Suporte | Cobranga, Contratos Agricolas,
. Atendimento, e Melho
Cliente Adm. Contas a Contratos e Contabilidade de
SAC x . Proces
Receber Programacdo de Contratos Agricolas .
Atendi
Vendas .
Agrico

Fonte: Elaborado pelos Autores.
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3.2. Caracterizacao do modelo de gestdo de desempenho de FM da organizagao

Para padronizar as atividades e parametros de qualidade da area de FM das 26
unidades do grupo, o CSC desenvolveu o Portal de Suporte Administrativo (PSA) permitindo
a todos os colaboradores solicitar resolucdes de problemas relacionados a FM. O Quadro 6
demonstra a Estrutura do Sistema de Suporte Administrativo, contidos no PSA com o0s
objetivos e categorias dos servigos solicitados.

QUADRO 6: Estrutura do Sistema de Suporte Administrativo — PSA

Objetivo Categoria
Servicos relacionados ao envio e recebimento de correspondéncias | Correio
Servigos para situagdes emergenciais Emergencial
Servicos relacionados ao transporte de funcionarios Fretados
Servigos relacionados a limpeza e conservagédo da unidade Limpeza
Servigos relacionados a manutencéo civil da unidade Manutengéo Civil
Servigos relacionados a manutencdo de equipamentos Manutengéo de Equipamentos
Servigos envolvendo profissionais capacitados com a NR10 Manutencao Elétrica
Seguranca em instalagdes e servicos em eletricidade
Entrega de produtos via Motoboy Motoboy
Servigos voltados ao suporte administrativo Suporte
Servigos envolvendo solicitagdo de taxi Taxi
Servicos envolvendo Pedégios e Detran Veiculos Proprios

Fonte: Elaborador pelos Autores

Com o objetivo de trabalhar no esclarecimento, manutencdo e suporte de materiais ou
servigos, 0 PSA beneficia a area de FM da empresa pois gera um banco de dados com uma
gama de informacdo segura, organizada, rastreavel e 4gil, facilitando toda a administracéo e
controle das informacdes registradas.

A companhia realiza semanalmente uma reunido com o0s gestores de FM das 26
unidades analisam a Pesquisa de Satisfacdo de Infraestrutura das Unidades, com base nos
registros e analisando os seguintes indicadores: (i) total de chamados fechados por unidade;
(i) Satisfacdo dos clientes; (iii) Chamados atendidos dentro do prazo e (iv) Média de horas
Uteis para fechar um protocolo.

4. APRESENTACAO DOS RESULTADOS E DISCUSSOES

Para a analise dos dados, apurou-se o nimero de chamados total e foi dividido pelo
namero de meses desde a implantacdo sistema online de solicitacdo dos servicos de FM na
organizacao.

O periodo analisado de registros de chamadas de servigos foi de 03/09/2018 a
30/06/2019, totalizando 18.931 chamadas, e destas 18.572 foram concluidas. A unidade com
maior nimero de chamadas foi Barra Bonita (11%), seguida de Taruma (10% e Piracicaba
(8%). Estas unidades também apresentaram maior nimero de chamadas por més, Barra
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Bonita (269), Tarumé (206) e Piracicaba (189). As unidades com menor nimero de chamadas
foram Dois Cérregos (5) e Araraquara (3).

Pela média de chamados, percebeu-se a grande importancia da area de FM em todas as
unidades de producdo. A unidade Barra por exemplo teve em média 269 chamados por més,
levando em conta 22 dias Uteis por més totalizaram mais de 10 chamados por dia.
Considerando o alto nimero de chamados, importante a adogdo de uma boa gestao estratégica
de tratativas aos chamados, identificando os pontos criticos e priorizando aqueles com maior
criticidade para a unidade ou/ao colaborador. Com a demanda pela area importante
profissionais qualificados e equipe estruturada para desempenhar as atividades com a maior
eficiéncia e menor custo possivel, consequentemente o tempo de reparo € mais rapido
ocasionando satisfacdo do funcionario requisitante.

Os servicos de FM prestados em cada usina variou entre 1 (Dois Cérregos) e 2.041
(Barra Bonita). Dos 83% dos chamados ja concluidos identificaram-se cinco categorias:
Outras/Suporte (6.155), Manutencdo Civil (4.514), Limpeza (1.684), Manutencdo Elétrica
(1.627) e Taxi (951). Os servicos menos solicitados foram de Motoboy (4 chamados),
Emergencial (27) e Veiculos Préprios (28), conforme Gréfico 1.

404 59 02 g4

0

Correio
Emergencial
Fretados

Limpeza

Malote

Manutengao Civil
Manutengao Elétrica
Manutengao Equipamentos
Motoboy

Outras

Taxi

Veiculos Préprios

GRAFICO 1. Porcentagem dos servicos de FM prestados em 26 unidades do setor sucroenergético

Fonte: Elaborado pelos Autores

Cada unidade apresenta a necessidade de diferentes servigos para que a sua operacao
seja segura e lucrativa, Hanssen (2015). Os gestores precisam atender a demanda por
atividades principais através de sua infraestrutura interna ou optar pela terceirizacdo do
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servigo. Muitos servigos podem ser desempenhados pela area de FM e as atividades de apoio
sdo as mais comuns que envolvem o0s servigos como limpeza, jardinagem, manutencdo e
suporte, mas é possivel atuar com solucgdes nas mais diversas atividades.

Mais da metade das demandas de FM estdo voltadas para as atividades de Suporte
Administrativo e Manutencdo Civil, areas essenciais a serem analisadas e identificar meios de
reducdo dessas demandas, tais como: vistorias nos prédios, manutengdo preventivas, adotar
procedimentos de coffe — break e compras de materiais.

As categorias Emergencial, Fretados, Motoboy e Veiculos Préprios tiveram pouca
demanda (1%) dos chamados pelas unidades. Essas categorias podem gerar informacdes
mortas para a avaliacdo da area de FM, e seria importante reavalia-las e altera-las para
subcategorias e atrela-las em categorias ja existentes, como Suporte/Outras.

A categoria Malote (4,32%) servico de coleta, transporte e entrega de
correspondéncias agrupada de uso exclusivo dos Correios poderia ser encaixando como uma
sub-categoria de Correios (5,68%), proporcionando 10% das demandas registradas,
facilitando a elaboracdo de estratégias de envio/recebimento das correspondéncias, visando a
agilidade na atividade.

As usinas usualmente apresentam maltiplas demandas por servicos de FM exceto Dois
Corregos e Araraquara 2 que registraram um (Outras/Suporte) e dois (Téxi e Manutencao de
Equipamentos) tipos de servigo, respectivamente. A proporcdo dos servicos prestados foi
muito variavel entre cada unidade, contudo, observou-se para a maioria das usinas a
prevaléncia de servicos de Manutencdo Civil, Outras/Suporte e Limpeza, conforme Gréfico 2.

Correio M Limpeza Manutencao Elétrica W Outras
Servigos B Emergencial Malote I Manutengdo Equipamentos Taxi
Fretados B Manutencgao Civil Motoboy M Veiculos Proprios
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GRAFICO 2. Proporcao dos servigos de FM prestados pelas unidades.
Fonte: Elaborado pelos Autores
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Analisando a grande demanda de servigos de manutencéo civil, Santos (2015) ressalta
a importancia das manutences periodicas realizadas pelo setor de FM garantindo um
ambiente seguro, evitando incidentes relacionados as instalacGes da organizacéo.

Nota-se que as demandas de servicos sdo muito similares entre as unidades, com
destaque para as atividades de limpeza, manutencdo civil e suporte/outras. O Grafico 2
permite avaliar quais 0s servi¢cos exigem a maior demanda da &rea, devendo esses serem
tratados como pontos criticos da area e avaliar formas de reducdo desses indicadores.
Importante também avaliar a estrutura organizacional da area, tendo o quadro de funcionarios
adequados para atender as demandas da unidade.

Um destaque para os chamados Outros/Suporte, sendo importante que existam
profissionais qualificados para atuarem nas areas administrativas e operacionais, exercendo as
mais variadas funcdes de suporte ao cliente (Myeda, 2014). Profissionais esses, que atuam em
servicos de apoio relacionados as instalacbes de maneira agil e eficiente, possibilitando aos
demais setores uma melhor organizagéo e operacionalizagéo.

Os servicos de limpeza e conservacdo sdo baseados em inlmeros processos, visando a
qualidade e a eficiéncia. Isso pode ser visto desde 0 momento da primeira visita operacional
ao cliente, na criacdo de plano de trabalho, passando pelo recrutamento de profissionais com o
perfil mais adequado, até os treinamentos prévios e de manutencao, possibilitando a entrega
de servigos mais eficazes (VOS,2018).

O indicador de tempo médio de reparo ou solucdo de cada ocorréncia considerando
todas as unidades foi de 3,8 dias (+ 11,2 dias), sendo o menor tempo de reparo 0 dias (Dois
Corregos) e 0 maior 240,9 dias (Caarap6). A unidade que apresentou 0 menor tempo médio de
reparo foi Dois Cérregos (0 dias), seguida do Tarumé (0,8 = 4,4 dias). A usina de Jatai se
destacou pelo tempo médio de reparo trés vezes superior a média (12,0 £ 20,0 dias),
representado no Gréfico 3.
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GRAFICO 3. Tempo médio de reparo dos servigos de FM em cada unidade
Fonte: Elaborado pelos Autores
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A andlise do tempo médio de reparo, oferece ao gestor uma base para melhorar o
desempenho e buscar solugdes para a reducao do tempo de espera, pois quanto menor o tempo
de solucdo, melhor seré a percepc¢éo pelo cliente da eficiéncia e qualidade do servico prestado.
Desta forma, importante destacar que o servico deve ser solucionado com melhor atendimento
dentro do menor tempo possivel, padronizando processos e controlando eventuais problemas
que possam surgir.

Para Andrade (2017) a agilidade nas manutencfes, pequenos reparos e vistorias
preventivas sdo essenciais para o funcionamento eficiente e seguro da organizagéo. Rapidez
no atendimento interfere diretamente na satisfacdo do cliente e assim resolvido o problema, ha
diminuig&o nas filas de espera e o fluxo de chamados atendidos e solucionados aumenta.

E possivel perceber também no Graéfico 2, o nivel de autonomia da equipe de FM, uma
vez que observando as unidades com alto tempo de reparo, pode ser sinal que a equipe precisa
contactar varias pessoas para resolucdo do problema.

No Gréfico 4 é possivel perceber que o tempo médio de reparo ou solucdo de
chamado, variou de acordo com o servico solicitado. Servicos de Taxi e Correio apresentaram
0s menores tempos médios de reparo, ambos com aproximadamente 0,9 dias. J& 0ss servicos
de manutencdo foram os que apresentaram 0s maiores tempos de reparo, 0 tempo médio de
reparo de Equipamentos foi 10,3 dias (£ 18,0), de Manutencdo Civil 7,3 dias (x 17,8) e
Elétrica 6,6 dias (x13,1).
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GRAFICO 4. Tempo médio de reparo dos servigos de FM nas unidades
Fonte: Elaborado pelos Autores

Ter agilidade nesses servigos € um aspecto importante, além de transmitir confianca e
credibilidade. Em relacdo as manutencdes com maiores tempos de reparo sdo aquelas que
absorvem maior tempo dos funcionarios de FM.
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Investir em manutencdo das instalagbes € fundamental quando falamos na gestdo de
FM. Além de trazer mais seguranca, revisar e preservar as instalagdes, impacta também na
gestdo dos recursos, pois evita imprevistos e, consequentemente, gastos de emergéncia que
estdo fora do orgcamento (BRAUERS et al., 2017). Fazer o diagnostico regular sobre a real
situacdo das instalacbes e manter um controle sobre essa atividade ajuda a identificar
problemas pontuais e resolve-los de maneira mais rapida e eficiente. Ainda que as demandas
do dia a dia possam acabar fazendo com que isso ndo seja seguido, criar rotina de inspecéo e
implementar processos se torna fundamental, pois ajuda a garantir uma boa gestéo da unidade
por um todo (CORREA; CAON, 2002).

Quando analisados o tempo de reparo em funcdo do tipo de FM observou-se um
padrdo similar ao tempo entre chamadas. Os servicos mais solicitados (Manutencdo Civil,
Limpeza, Manutencdo Elétrica e Manutencdo de Equipamentos), com exce¢do da categoria
Outras/Suporte, foram os que tiveram maior variacdo no tempo médio de reparo de acordo
com a unidade analisada. Ja servicos de uso imediato, como Taxi e Correios, apresentaram
tempos de solucédo baixos independente da unidade observada.

A proporcao de chamadas respondidas dentro do periodo estimado (SLA) foi elevada
(95%). Para mais da metade das chamadas (52%) o cliente ficou satisfeito com o atendimento.
Apenas em 33 chamados (0,002%) foi registrada insatisfacdo por parte do cliente e em 24
chamados (0,001%) foi gerada uma reclamacéo.

A unidade de Tarum@ foi qual obteve a maior avaliacdo de satisfacdo dos clientes
registrando 79% dos chamados como satisfeitos. Manter a gestdo da exceléncia pode ser
desafiadora. 1sso porque muitos fatores estdo envolvidos, como recursos humanos,
tecnologias e operacdes. No FM, melhorar a gestdo significa aumentar a capacidade da
empresa em resolver os problemas, aumentando a eficiéncia e qualidade dos servigos. Essa
missao se se torna mais clara quando nos colocamos no lugar dos clientes, buscando atender
suas as principais demandas.

Todas as unidades tiveram chamados que ndo conseguiram ser concluidos dentro do
prazo. Nessa situacéo, avaliar, melhorar e tragcar metas para que o atendimento consiga atingir
e superar as expectativas dos clientes se torna o objetivo da gestdo de FM.

N&o foi identificado em nenhuma das unidades uma situacdo que demonstre uma
analise do pds atendimento, a verificacao do servico prestado. Essa pratica pode identificar os
pontos falhos. Do mesmo modo, consegue-se ter maior assertividade nas solugdes e evitar 0s
possiveis retrabalhos.

5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral desta pesquisa foi o analisar a relevanica da utilizacdo de Facilities
Management (FM) como elemento estratégico na gestdo sucroenergética no principal grupo
do setor. Como forma estratégica, os servicos de FM combinados com o negdcio e o
envolvimento do CSC, proporcionam bons resultados e atendem as expectativas dos clientes
internos, o que evidencia a importancia do FM com a Medicdo de Desempenho.

Foi realizada revisdo de literatura sobre (i) Facilities Management como elemento
estratégico na gestdo sucroenergética e (ii) Sistema de medicdo de desempenho como
vantagem competitiva na area de FM e verificou-se que a avaliagdo de desempenho é uma das
formas de potencializar a gestdo estratégica de FM, tornando-se uma importante ferramenta
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estratégica para as tomadas de decisbes qual permite medir e avaliar o desempenho das
atividades e gerencia-las de uma maneira mais eficaz e eficiente, visando a conquista de metas
e objetivos estabelecidos.

Na empresa analisada, a area de FM ainda estd em fase de amadurecimento, onde
recentemente houve a implantacdo do sistema PSA, um sistema de gestdo que permite o
atendimento organizado e centralizado com armazenamento de dados fundamentais para
mensurar o trabalho realizado. A implantacdo do PSA foi um grande avanc¢o, no qual permite
que todos os departamentos da empresa entre em contato com o suporte administrativo para
tomar tratativas de eventuais necessidades elém de mapear os problemas que devem ser
solucionados com urgéncia.

Em suma o PSA esta voltado para servir um atendimento de qualidade para os clientes
internos, procurando sempre obter a satisfacdo do cliente.

Importante o estudo, a segregacdo e a analise do Facilities Management como uma
area estratégica no processo administrativo uma vez que é considerado uma importante
ferramenta na otimizacdo de resultados e garantia de qualidade na entrega de suporte
administrativo. A partir das praticas de FM, é evidente a mitigacdo de falhas e
inconformidades uma vez que a profissionalizacdo e especializacdo ainda sdo elementos
estratégicos quando se trata de FM.

Na expectativa de que esta pesquisa traga contribui¢es académicas, pois o foco no
assunto é pouco explorado de maneira conceitual no Brasil, onde a maioria dos estudos em
FM sdo de autores e publicacbes internacionais. Relacionar as estratégias de FM aos
processos e planejamentos da organizacgdo, tem muito a contribuir para 0s modelos de gestdo
tradicionais e modernos do mercado.

Para e empresa analisada, o estudo trouxe uma nova reflexdo acerca dos indicadores
de desempenho relacionados ao FM, com foco na tentativa de alinhar a satisfacdo dos
clientes, eficiéncia dos processos internos, perspectivas financeiras e de inovacdo, para trazer
vantagens competitivas para a organizacao.

Para contribui¢bes futuras, sugere-se um levantamento mais sistematico e completo
dos indicadores de FM poderia contribuir para que a area pudesse se aprimorar e entregar um
resultado mais alinhado com as metas da empresa.
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