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RESUMO / OBJETIVO

Toda grande organizacdo hoje preza por uma area colaborativa que cuida de seus pilares
operacionais e de gestdo, que em muitos casos ndo sdo denominadas areas de Facilities.
Um fato que vem diminuindo ano apds anos com a difusdo das culturas e melhores

praticas das areas que ja predominam em outras organizaces.

Tais préaticas apresentadas nesse projeto corroboram ao fato de apoiar e instruir os
profissionais da &rea de Facilities para metodologias que facilitem a vida organizacional
de suas empresas. Entender como € possivel estruturar um projeto de maturidade, pode,
por exemplo, ajudar a entender em quais areas ele pode melhorar e direcionar sua equipe

e gestdo a melhores resultados.

Entender como gerir custos que por muitas vezes sdo “invisiveis” e que eles podem ser
analisados e trabalhos de forma rentavel, fazem com que as areas de FM nas organizacdes

ganhem papel predominante no plano estratégico.

Explorar a cultura da area de Facilities como algo intrinseco dentro das empresas com
técnicas persistentes e sélidas € de total aplicabilidade para criacdo de novas perspectivas
e mudanca geral do mindset ndo s de profissionais da area, mas como integralizacdo da

cultura geral da organizagdo fazendo com que a &rea ganhe aliados e notoriedade.

O projeto nasceu com objetivo claro de corporativizar a grande area de Facilities que
existe na TOTVS. Entender e se fazer entender como area de Grande Porte e de
importancia para empresa era algo possivel se considerdssemos toda a movimentagdo
multidisciplinar de recursos que tinhamos sob nossa gestdo: Orcamento, Ativos,

Seguranca Patrimonial, Limpeza, Estoques e Materiais, Eventos e Etc.

Sdo no total 29 unidades prdprias que contam com um quadro de 53 funcionarios em
folha na area de Facilities e 260 terceiros em todo Brasil. Uma movimentacdo de quase 5
mil visitantes por més. Tinhamos um grande desafio e para supera-lo foi pensado em algo
que fizéssemos ndo so a equipe ser reconhecida como uma area de grande porte, mas
como todas as outras areas e 0s nossos clientes internos. De quebra tinhamos um grande
projeto de mooving para uma Sede Nova e esse seria 0 melhor momento para reforcar as

marcas desse projeto.

Com ajuda desses pilares o projeto de aculturamento transformou-se com o tempo em um

projeto de reconhecimento interno da nossa area. Atingiu seu objetivo de descortinar uma



area de tamanha importancia na empresa e fazer com que todos os funcionarios
soubessem o que é de fato a area de Facilities. Uma area da TOTVS que engloba
atividades multidisciplinares com o objetivo de assegurar o ambiente fisico coorporativo,
através de integracao de areas, pessoas, propriedades, processos e tecnologias, garantindo

a perfeita usabilidade do ambiente por todos os funcionarios da TOTVS.



ESTRUTURACAO DE PROGRAMA DESENVOLVIMENTO DA AREA DE
EACILITIES

Para iniciar o projeto de aculturamento e mudanca de mindset, foi desenvolvido o Modelo
de Maturidade que possui 9 dimensdes estratificadas em 21 componentes. O modelo
permitiu a avaliacdo e andlise da evolucdo dos diferentes componentes da area de
Facilities. Esse modelo permitiu a avalicdo de direcionadores para investimentos, gestao
e planejamento de evolucédo da area. O resultado foi interessante e nos deu perspectivas

incriveis de melhorias de acompanhamento continuo com as equipes coorporativas.

E compreensivel que FACILITIES é uma estrutura evolutiva que vem apresentando
diferentes graus de maturidade visto o crescimento de suas funcdes e aplicabilidades nas

organizagoes.

Sendo assim, o Modelo de Maturidade utilizado nos CSCs, que com pequenas
adequacdes pertinentes a estrutura de FACILITIES, nos possibilitou a mensuracdo do

nivel de evolucgdo da area nos seguintes niveis de evolucao:

Descrigdo: Descrigdo: Descrigdo: Descrigdo: Descrigdo:
N&o possui as principais Demonstra algumas Possui as caracteristicas Apresenta caracteristicas de um Apresenta caracteristicas de um
caracteristicas necessarias de um caracteristicas de um FACILITIES = essenciais de um FACILITIES, FACILITIES maduro, com busca FACILITIES maduro, sendo
FACILITIES, sendo observado embrionario, sendo presente, em sendo encotnrato em constante por aprimoramenteo e referéncia de exceléncia na
tipicamente em empresas que geral, em empresas em processo = organizagdes com oepragao maximizagdo de seu prestacdo de servigos

& ndo possuem um FACILITIES de estabilizagdo de sua oepragdo. estabilizada. desempenho.
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do negdcio. resultado do grupo



METODOLODIA

O desafio de se implantar/criar/desenvolver ou mesmo reorganizar uma area de Facilities
é manter o padréo e entregar uma escala de informacdes e processos organizados afim de
atuar com custos competitivos, indicadores de padrdo operacional, acompanhamento de
atendimento ao cliente interno e visibilidade a niveis gerenciais com foco em geracgéo de

resultados relevantes para a organizacao.

O modelo permite a avaliacdo e analise da evolugédo dos diferentes componentes da area
de FACILITIES. Pode ser utilizado na definicdo de direcionadores para investimentos, e

planejamento de evolugéo do FACILITIES.

Dessa forma, o Modelo de Maturidade possui 7 dimensdes estratificadas em 15

componentes.

A medicdo ocorre entre os clientes chaves da area de Facilites e funcionarios da propria
area: gerentes, coordenadores, lideres e analistas sénior. Areas que possuem grande grau
de relacionamento, tais como: Suprimentos, Contratos, RH, Administracdo de Gente,
Viagens, Marketing e Presidéncia. Para cada componente abaixo € medido o grau de

como o Facilites é enxergado por essas areas: De Incompleto a Best In Class.

Sendo assim as estruturacdes sdo definidas e detalhadas por dimensdes e escopos.



DIMENSOES E ESCOPOS

DIMENSAO - 1/7 - ESCOPO
1 - UNIDADE DE NEGOCIOS E REGIOES

Esse componente tem o objetivo de anélise e estruturacdo das unidades na corporagao

atendidas pela area de Facilities. Pode ser uma unidade propria, uma franquia, uma filial.

- Facilities consegue atuar em todas as unidades gerando visibilidade para sua area?

2 — MACROPROCESSOS

Componente destinado a analise, levantamento e estruturacdo dos processos executados

em Facilities;

- Facilites mantém claros os macro processos a serem desenvolvidos constantemente?

DIMENSAO - 2/7 - GOVERNANCA
3 - LIDERANCA

Escopo com o objetivo claro de entender em qual posicéo hierarquica e grau de influéncia

do lider ou liderancas de Facilities na corporagéo;
- Lideranca de Facilites € facilmente localizada?

- Lideranca de Facilities mantém boa relagédo e grau de comunicacdo com a empresa e

com sua area?

4 — PLANEJAMENTO E OBJETIVO

Componente destinado a medir o nivel de planejamento da é&rea e seu

relacionamento/engajamento com o planejamento da corporagao;

- Area de Facilites mantém o planejamento anual atualizado junto & sua area? E de facil

visualizacéo esse item?



5 - COMUNICACAO

Estrutura e efetividade da comunicacdo da &rea com toda a empresa. Como a &rea de

Facilities reverbera suas comunicagdes com todos os seus clientes?
- A area de Facilites consegue se comunicar bem com a empresa?

Identificamos o quanto era importante o apoio de outras areas para conseguirmos lograr
éxito no projeto. Foi necessario um trabalho forte de parceria com a area de RH e
Marketing. Muito do que foi desenvolvido teve vertentes fortes e apoio dessas areas. Com
0 RH estudamos o que o os funcionarios tinham de queixas e dores nas melhorias que
poderiamos fazer. Dentro desse contexto langamos o programa DISSEMINADORES,
que consistia em movimento de comunicacgdo paralela com influenciadores para melhor
disseminar as praticas de Mudanca do Novo Prédio e gerar fluidez na comunicacgédo. Outra
acao encaminhada com apoio foi o langamento do PROGRAMA OLHO NO FUTURO —
O 5S da TOTVS, que teve seu inicio pelo S de Organizagdo no pré-mudanca.

DIMENSAO - 3/7 - GESTAO ORCAMENTARIA
6 — ALOCACAO DE CUSTOS

Componente destinado a criar métodos para gerenciamento das despesas do pacote

orcamentario da area de Facilities;
- Visdo orcamentaria da area é controlada?

Atacamos também nas pontas ligadas a questdo orgcamentéria. Essa linha ndo foi pautada
somente em “reduzir custos”, mas em “gerar receita” e “ganhar rentabilidade”. Com isso,
criamos parcerias, dentre elas com uma grande empresa de Cafés que nos cede
gratuitamente todo o maquinario novo e fornece desconto em capsulas aos funcionarios.
Dessa forma diminuimos o custo de energia com maquinas ndao homologadas e com o
consumo do café financiado pela empresa, gerando reducéo de custo e satisfacdo do nosso
cliente interno, gerando valor agregado & nossa area, reforcando mais ainda nosso
objetivo central. Outros pontos foram criados, como a revitalizagcdo de maquinario de
maquinas de servi¢cos como agua, snacks, dispensers etc. Tudo sem aumento ou adi¢édo

de custos para a empresa.



7 - COMPETITIVIDADE

Anélise do grau de competitividade que a &rea de Facilites cria com seus fornecedores e

prestadores de servicos;

- Fornecedores sao testados anualmente e as RFQs sdo abertas a outros fornecedores?

DIMENSAO - 4/7 - RELACIONAMENTO COM CLIENTES INTERNOS
8 — MODELO DE ATENDIMENTO

Segregacdo da estrutura de atendimento para processos do dia a dia. Medicdo da forma
que esse atendimento € realizado, se ele é bem realizado e se ndo é, quais medidas devem

ser criadas para a criacdo desse modelo;

- A é&rea de Facilities mantém um canal claro de avalicdo e medicdo de seus

atendimentos?

Um dos pilares de cultura da TOTVS ¢ “O sucesso do cliente ¢ nosso sucesso”. Trazendo
essa fala para nossa realidade, realizamos uma pesquisa interna para entender qual era o
perfil de nossos clientes internos, quais eram suas principais dores e 0 que ele esperava
da nossa area. Nessa pesquisa buscamos entender também qual era a visdo que nosso

cliente tinha hoje da nossa area.

9 — MONITORAMENTO DE SATISFACAO

Metodologias, ferramentas, e efetividade do sistema utilizacdo para monitoramento de

satisfacdo e uso das ferramentas;

- E visivel para sua area que a area de Facilities mede o atendimento de seus clientes?

DIMENSAO - 5/7 - GESTAO DOS SERVICOS
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10 - PROCESSOS

Grau de padronizacao e eficiéncia dos processos utilizados em todas as areas em que
Facilites atua na corporacdo. Considera o nivel de gerenciamento de informacao acerca

dos servigos prestados pela area.

- A area mantém atualizado e disponivel para visualiza¢ao seus processos?

11 — INDICADORES DE PROCESSOS
Detalhamento, analise e mensuracao dos indicadores que &rea precisa para monitora-los;

- S&o claros os indicadores de processos que area utiliza?

12 — SISTEMA DE COLETA/REPORT DE INDICADORES

Controla o nivel de automacdo, monitoramento e consolidacdo dos indicadores.

Metodologias usadas para criar rotatividade e acdo nesse sistema;

- O sistema de coleta de indicadores da area é utilizado de forma correta?

13- PRODUTIVIDADE

Gestdo da produtividade desses indicadores apresentados. Gestdo por comparacdo entre

unidades e com o0 mercado;

- H& uma visualizacao sobre como os indicadores da area séo trabalhados?

DIMENSAO - 6/7 — DESENVOLVIMENTO DE PROCESSOS
14 — PADRONIZACAO E MELHORES PRATICAS — MELHORIA CONTINUA

Componente que compreende na padronizagdo das melhores préaticas e processos,
gerando melhoria continua nas metodologias aplicadas, criando uma dedicagdo maior ao
tema. Muitas vezes é necessario usar a técnica de brainstorming e benchmarking para

abrir mais ainda o horizonte de ideias;
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- Melhores préticas da area sao claras para vocé como cliente interno?

- E notdrio que area busca inovacio com tecnologias / técnicas diferenciadas?

Mantemos uma atuacdo ativa e permanente junto aos funcionarios. Além do canal
exclusivo de atendimento unificado em todo Brasil, onde o funcionério da TOTVS manda
um e-mail e recebe um retorno com um numero de ticket, atuamos também na integracéo
do novo funcionario. A Gltima hora de toda integracéo € orquestrada pela area de Facilities
onde o novo funcionario recebe um briefing sobre nossa area, nossos contatos, um guia
de bolso e fazemos um tour mostrando a nova sede. Com isso a gente reforca a imagem

para quem esta chegando na empresa.

DIMENSAOQO — 7/7 - GESTAO DE PESSOAS
15 — PLANO DE CARREIRA, FEEDBACK E REMUNERACAO

Tépico importante onde avaliamos a existéncia de plano de carreira dentro da area, que
por muitas vezes é vista como ponto de inicio para outras carreiras dentro da corporacao
ou se o funcionario consegue vislumbrar novos horizontes. Nesse componente ainda é

entendido como séo realizados o feedback e o plano de remuneragéo.

- E claro para vocé como cliente interno que ha um plano de carreira na area de

Facilities?

16 — APERFEICOAMENTO DO PROFISSIONAL

Grau de medicdo para entender como podemos multiplicar o conhecimento entre 0s
funcionarios, gerando formas de treinamentos e ferramentas para desenvolver a gestao do

conhecimento de cada um.

- E claro para vocé como cliente interno que os funcionarios da area de Facilities

realizam treinamentos e se desenvolvem?
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METODOLOGIA E USUBILIDADE

Estruturacdo montada, areas questionadas e respostas obtidas apds apuracdo das
informagdes coletadas pelo cliente interno e pela propria area, € hora de estudarmos um

plano de acéo.

Na TOTVS, onde esse projeto foi desenvolvido em maior amplitude e escala, apos essa
medicdo chegamos ao resultado abaixo:

ESTAGIO DE
MATURIDADE
ATUAL

O gréfico ao lado representa o
nivel de maturidade atual do
FACILITIES, com base nas respostas
da pesquisa realizada junto a
equipe de lideres de Facilities e
Gestdo de Servigos CST.
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Com resultado em maos, foi facil definir metas e tracar uma proposta de reestruturacédo
onde pudéssemos atacar em pontos que nos ajudariam a melhorar a pontuacao e migrar
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RISCOS E OBJETIVO FINAL

Visando maximizar a eficacia e a eficiéncia do projeto, seguem as orienta¢fes que devem
nortear a analise dos resultados obtidos. Deve-se identificar, medir, monitorar e controlar
0s riscos do projeto, de forma a mitigar em um nivel toleravel e auxiliar a Direcdo com
informagdes confidveis e necessarias a tomada de decisdo, a fim de assegurar

conformidade com a norma vigente e acima do interesse individual.

A mitigacéo de riscos depende de implementacdo de controles, sistemas e mecanismos
de protecdo que ndo possuem forma ou modelo Unico, e sempre deve ser priorizado aquele

gue mais adapte-se ao processo, estrutura e recursos disponiveis no momento.

A identificacdo, avaliacdo e tratamento dos riscos e oportunidades dos processos, de
acordo com o escopo definido, deve ser realizado considerando a missdo do processo,

levando em consideragéo a satisfacdo do cliente.

A metodologia para avaliacdo de riscos e oportunidades foi estabelecida, por meio do
roteiro abaixo, que determina as fases necessarias para a conducdo do processo de

avaliagéo de riscos.

A identificacdo dos riscos do projeto é realizada pelo gestor de cada processo envolvido,

onde s&o levantadas as seguintes informacoes:

- O que poderia ocorrer no processo que afetaria a conformidade do produto ou

servico?
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- O que o processo tem implementado para evitar que isso ocorra?

Nesta fase, juntamente com os gestores dos processos, sao identificados os controles ja
implementados, entendendo como controle, qualquer acdo para reduzir um risco

potencial, a fim de evitar que os riscos identificados se materializem.

Com ajuda desses pilares o projeto de aculturamento transformou-se com o tempo em um
projeto de reconhecimento interno da nossa area. Atingiu seu objetivo de descortinar uma
area de tamanha importancia na empresa e fazer com que todos os funcionarios
soubessem o que é de fato a area de Facilities. Uma area da TOTVS que engloba
atividades multidisciplinares com o objetivo de assegurar o ambiente fisico coorporativo,
através de integracdo de areas, pessoas, propriedades, processos e tecnologias, garantindo

a perfeita usabilidade do ambiente por todos os funcionarios da TOTVS.



