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RESUMO 

O Serviço Social do Comércio tem como objetivo proporcionar o bem-estar e a qualidade de vida aos 

trabalhadores do comércio de bens, serviços e turismo, desenvolvendo uma ação de educação não formal e 

permanente com o intuito de valorizar seus diversos públicos ao estimular a autonomia pessoal, a interação 

e o contato com expressões e modos diversos de pensar, agir e sentir.  

A equipe de engenharia e infraestrutura engaja sua energia na construção, manutenção e operação das 

edificações, bem como em estratégias para organizar, padronizar e agilizar a capacitação dos funcionários 

às diretrizes técnicas/administrativas da Instituição, desenvolvendo assim os “Procedimentos Operacionais 

de Infraestrutura”. Esses compreendem temas que estruturam uma trilha de conhecimento, fazendo a 

intersecção com procedimentos, manuais e o software de gestão, formando a base para a implantação de 

um programa de capacitação para novos funcionários e atualização dos que estão na ativa. 

A operação segura, face a velocidade do plano de expansão da empresa deve ser precedido, entre outras 

coisas, da capacitação em curto espaço de tempo dos novos funcionários, para que executem as tarefas de 

maneira padronizada, compreendam a complexa dinâmica da gestão de empreendimentos 

multidisciplinares e a cultura organizacional. 

Este trabalho apresenta de forma sucinta e contextualizada o desafio de capacitação, que atende às 

necessidades atuais no desenvolvimento dos funcionários do setor de manutenção predial e tem despertado 

o interesse de outros departamentos.  
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1. INTRODUÇÃO  

 

O Sesc tem como missão promover ações socioeducativas para melhorar o bem-estar e a qualidade 

de vida dos trabalhadores do comércio de bens, serviços e turismo; as quais ocorrem 

principalmente dentro de suas próprias instalações. Em quase oito décadas de atuação, estabeleceu 

várias Unidades Operacionais em diversas localidades do Estado. Parte dessas oferecem atividades 

à população e parte são especializadas com atividades destinadas ao suporte organizacional e 

administração central. A figura 1 apresenta graficamente as localidades onde há Unidades do Sesc 

SP distribuídas em 25 cidades. 

 
Figura 1: Localidades no Estado de São Paulo com Unidades do Sesc 

 

 

Cada nova Unidade Operacional representa um avanço tecnológico, construtivo e arquitetônico 

em relação às anteriores, acompanhando as tendências de mercado e as necessidades da nossa 

sociedade em constante evolução. A figura 2 apresenta a expansão das Unidades que foram 

entregues ao público ao longo dos anos. Comparando o ano de 2000 com 2024, o crescimento é 

de 132%, resultado do amento de 19 para 44 Unidades (incluindo a Unidade de Franca que será 

inaugurada no final de 2024), refletindo consequentemente nas atividades e atuação da área de 

Engenharia e Infraestrutura: manter as edificações em funcionamento, manter os espaços e 

instalações em condições para atender às ações programáticas nos teatros, restaurantes, cafés, nas 

piscinas, exposições, clínicas odontológicas, quadras esportivas, salas de ginásticas entre outros 

espaços.   
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Figura 2: Expansão das Unidades do Sesc ao longo dos anos 

 

 

 

2. CENÁRIO EVOLUTIVO E A CRIAÇÃO DOS PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS 

DE INFRAESTUTURA 

 

2.1 A Evolução da Manutenção no Sesc SP  

 

Nos últimos 20 anos, foram implementados programas e planos de manutenção contínua, os quais 

têm evoluído significativamente. Essas iniciativas são fundamentadas no cumprimento da 

legislação vigente e na necessidade de garantir a máxima disponibilidade dos espaços, sendo 

realizadas com base em periodicidades, parâmetros e especificidades construtivas; utilizando 

dados históricos para direcionar investimentos, melhorias e adoção de novas tecnologias. Essas 

ações visam atender de forma eficiente às necessidades da Instituição e sua programação. 

 

Para acompanhar a expansão planejada e a modernização das instalações mais antigas, 

implementamos, a partir dos anos 2000, um programa de manutenção de confiabilidade. A 

crescente complexidade das instalações que ocorreu com o passar dos anos exigiu a adoção de 

novas técnicas de manutenção, a saber: 

• Manutenção Corretiva (MC): predominante até o início dos anos 2000, ocorre após a falha de 

um equipamento ou sistema predial;  

• Manutenção Preventiva (MP): introduzida a partir dos anos 2000, estabelece tarefas periódicas 

para evitar falhas precoces e prolongar a vida útil; 



Página 4 de 12 

 

• Manutenção Detectiva (MD): desde 2010, utilizando tecnologias para diagnósticos precisos e 

orientados para ações de manutenção; 

• Manutenção Centrada em Confiabilidade (MCC): a partir de 2018, combinando diversas 

técnicas e tecnologias para otimizar as ações de manutenção, implementar redundâncias e, se 

necessário, adaptar o projeto original. 

 

A evolução dessas metodologias e a expansão do quadro técnico estão representadas na figura 3. 

Observa-se que a expansão do quadro técnico é maior que a expansão das Unidades Operacionais 

(figura 2), em função da implementação de técnicas de manutenção mais sofisticadas. 

 

Figura 3: Evolução da manutenção e ampliação do quatro de técnicos. 

 

 

 

2.2 Nossas Unidades Operacionais  

Os edifícios do Sesc proporcionam acesso à arte e cultura, além de serem obras de arte funcionais, 

caracterizados por uma arquitetura singular e, em alguns casos, considerados patrimônios 

históricos tombados. Por isso, são cuidadosamente preservados e mantidos limpos, 

proporcionando aos nossos visitantes uma experiência sensorial única. 

Manter um alto padrão de desempenho requer monitoramento constante de diversos aspectos, 

incluindo a disponibilidade de espaços e instalações, bem como os resultados financeiros. A 
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padronização, transparência e eficiência tanto nos processos técnicos quanto administrativos são 

essenciais para alcançar esse objetivo. 

A atuação na implantação de procedimentos, planejamentos e processos bem definidos se 

demonstra fundamental; principalmente quando temos um aumento significativo do número de 

funcionários para suportar o plano de expansão, o que requer uma atuação mais eficiente na 

capacitação de pessoas.  

 

2.3 O Problema  

 
A atuação da equipe técnica envolve uma variedade de procedimentos de manutenção essenciais 

para cumprir nosso programa de manutenção e garantir a integridade dos processos 

administrativos; com a necessidade contínua de capacitação da equipe técnica. 

Desde 2010, diversos documentos foram desenvolvidos para padronizar as manutenções, tais 

como: Procedimentos de Infraestrutura, Manuais de Operação de Piscinas e Manutenção de Áreas 

Verdes. 

Apesar de todas as ações e melhorias implementadas até o momento, observamos que os novos 

funcionários têm enfrentado dificuldades na absorção dos conhecimentos técnicos-administrativos 

no tempo disponível. Isso se deve à nossa expansão acelerada, à crescente complexidade das 

operações de manutenção e, principalmente, à mudança no perfil do nosso quadro técnico, onde 

mais de 50% dos funcionários têm menos de dois anos na empresa, sendo a maioria profissionais 

recém-formados e/ou sem experiência adequada. 

O desafio consistiu em criar algo facilmente acessível, disponível 100% do tempo, sem depender 

de agendamento por recursos humanos da empresa ou da disponibilidade de pessoas, professores, 

mediadores ou facilitadores. 

 

2.4 As Soluções  

 

Para suprir essa necessidade, tivemos que nos adaptar e inovar. Desenvolvemos um formato capaz 

de compilar e agrupar as informações para proporcionar uma visão holística do processo interno. 

Mapeamos as perguntas frequentes dos funcionários das Unidades Operacionais e concebemos um 

plano para criar um recurso acessível a todos os funcionários em qualquer momento: os vídeos de 
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treinamento virtual do software de infraestrutura “Gênesis”, seguidos pelos "Procedimentos 

Operacionais de Infraestrutura". Esta última solução se materializou na forma de vídeos claros e 

objetivos que detalham todo o nosso processo de atuação na área de manutenção predial, 

abrangendo desde operações de escritório até intervenções em campo e gestão de grandes 

reformas. 

Essa abordagem resultou na produção de vídeos abordando aspectos fundamentais dos registros 

técnicos administrativos, do uso de ferramentas digitais da Instituição e dos procedimentos 

operacionais relacionados à manutenção e infraestrutura. Esses vídeos foram organizados em uma 

trilha de conhecimento para facilitar a aprendizagem contínua. 

A figura 4 a seguir detalha a trilha de conhecimento que integra os processos da equipe técnica de 

manutenção, complementados por conteúdos técnicos disponíveis anteriormente. 

 

Figura 4: Trilha de Conhecimento 

 

 

 

A figura 5 a seguir apresenta todo o conteúdo técnico-administrativo produzido e sua interação 

com os conteúdos pré-existentes. 
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Figura 5: Conteúdo técnico-administrativo 

 

 

 

3. METODOLOGIA 

 

Com o entendimento da história evolutiva da gestão no Sesc, do plano de expansão em curso, do 

aumento do quadro de funcionários, da mudança gradual na proporção de colaboradores novos em 

relação aos experientes, da crescente necessidade de atualização dos funcionários mais antigos 

diante da evolução constante dos processos técnico-administrativos e da urgência em integrar os 

novos funcionários rapidamente, foi possível estabelecer uma metodologia que suportasse todas 

essas transformações. 

 

O veículo definido foi a elaboração de vídeos explicativos sobre os principais temas que geravam 

dúvidas ou que fossem de extrema importância serem levados a conhecimento dos novos 

funcionários, logo no início de sua carreira no Sesc, e que pudesse ser consultado a qualquer 

momento: os quais nomeamos de “Procedimentos Operacionais de Infraestrutura (POI’s)”. 

 

A produção do conteúdo pretendido seguiu a sequência de trabalho: 

• Definição de todos os temas: principais fluxos técnicos-administrativos desta equipe, 

produção de documentação técnica inerente a área de atuação, resolução que regulamenta as 

licitações e contratos, procedimentos que orientam compras e contratações, biblioteca de 
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modelos de documentos e projetos, planejamento estratégico e operacional de infraestrutura e 

manutenção, gestão e fiscalização de contratos, análise de projetos, aquisições e contratações; 

• Elaboração de uma sinopse para cada um dos temas, de modo a orientar a produção do 

conteúdo de cada vídeo; 

• Definição da ferramenta a ser utilizada na produção, com base no Microsoft Power Point e 

voz narrada, bem como o tempo ideal de duração de cada vídeo (10 minutos); 

• Padronização das telas a serem utilizadas na montagem dos vídeos e da parte inicial e final do 

script de narração, de modo que todo o conteúdo fosse padronizado; 

• Definição das datas marcos para a finalização das etapas: elaboração das lâminas de 

apresentação, revisão e aprovação das lâminas de apresentação, elaboração dos scripts de 

narração, revisão e aprovação scripts de narração, gravação, edição e disponibilização do 

conteúdo; 

• Criação de um grupo de trabalho, composto por este autor e mais doze funcionários da área 

de engenharia para desenvolverem as lâminas de apresentação e os scripts de narração; 

• Realização da revisão e ajustes nas lâminas de apresentação e nos scripts de narração; 

• Realização das primeiras gravações. 

 

Após a edição inicial dos vídeos, enfrentamos um desafio significativo: a falta de uniformidade 

nas narrações devido à variedade de narradores, todos treinados durante o estudo para narrar e 

explicar o tema, bem como seus pontos adicionais. Neste ponto, decidimos revisar nossa estratégia 

de recursos e, após uma pesquisa detalhada, identificamos a viabilidade de utilizar um conversor 

de texto para voz online. No entanto, todos os scripts precisaram ser aprimorados para garantir a 

transmissão completa das informações e foram revisados para assegurar que a pronúncia do 

conversor de texto para voz estivesse em conformidade com o português padrão. 

 

Desse ponto demos sequência nos trabalhos realizando: 

• Complementação de todos os scripts de modo a garantir a transmissão completa da 

informação; 

• Realização de testes de aplicação do conversor para gerar os áudios e a mesclagem com as 

lâminas de apresentação; 

• Identificação de erros nas pausas de narração e na pronúncia, a fim de revisar todos os scripts 

novamente; 

• Realização de todas as conversões de texto em voz e criação dos vinte e dois (22) vídeos que 

abordam os “Procedimentos Operacionais de Infraestrutura (POI)”. 
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O projeto de criação e construção foi realizado de março a novembro 2023, onde a equipe de 

colaboradores ajudava a construir o conteúdo entre as tarefas do dia a dia. 

 

3.1 O Produto  

 

O conteúdo da trilha de conhecimento foi dividido em diversos vídeos chamados de POIs 

(Procedimentos Operacionais de Infraestrutura), abordando vários temas que condensam o 

conhecimento que um funcionário levaria mais de um ano para adquirir através de experiência 

prática, em apenas algumas horas, sendo: 

 

• Procedimentos de Infraestrutura – Apresenta o conjunto de 35 ebooks sobre a realização de 

diversas tarefas de manutenção predial: definindo e padronizando tarefas, periodicidades, 

documentação comprobatória de sua execução. 

• Resolução Sesc – Apresenta os documentos que regulamentam os procedimentos de compras 

e contratações do Sesc São Paulo. 

• PWA – Apresenta o software utilizado para o gerenciamento de cronogramas (Project Server 

– Microsoft) e sua biblioteca com modelos de documentos do Sesc e a mapoteca dos projetos 

de todas as Unidades do Sesc. 

• Justificativas de Valores – Apresenta as técnicas de apuração de valores de horas técnicas de 

consultoria de engenheiros e arquitetos, bem como valores para remunerar a elaboração de 

projetos, baseados nos critérios do IESP (Instituto de Engenharia de São Paulo) e ASBEA 

(Associação Brasileira dos Escritórios de Arquitetura) 

• Plano Geral de Projetos - Apresenta um roteiro padronizado, utilizado pela equipe de 

infraestrutura e manutenção, para roteirizar todas as etapas, tarefas, calcular custos, definir 

um cronograma inicial, entre outros necessários para a solicitação de aprovação de realização 

de um novo projeto de reforma. 

• Relatórios Técnicos – Apresenta o processo de elaboração de um relatório técnico consistente 

e necessário para embasar a tomada de decisões. 

• Análise de Montagem e Instalações de Exposições – Apresenta um roteiro padronizado, 

utilizado pela fiscalização durante a concepção e montagem de projetos de exposições; de 

forma a propiciar a viabilidade técnica segura quanto aos quesitos: estrutural, instalações 

elétricas e lógicas, segurança contra incêndio, necessidade de autorização de instituições 

públicas, entre outros.   
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• Locação e Aquisição de Equipamentos - Apresenta um roteiro padronizado, utilizado pela 

equipe de infraestrutura e manutenção, para analisar a viabilidade técnica para a instalação de 

novos equipamentos quanto aos quesitos: dimensional, estrutural, instalações elétricas e 

lógicas, segurança contra incêndio, entre outros.   

• Memorial Descritivo – Apresenta os modelos padrões de memoriais descritivos de obras de 

construção de novos edifícios e todos os pontos de relevância para a elaboração de um 

memorial descritivo para a execução de serviços de manutenção e reformas. 

• Planilha Orçamentária - Apresenta o modelo padrão de planilha orçamentária de obras de 

construção de novos edifícios e todos os pontos de relevância para a elaboração de planilhas 

para a execução de serviços de manutenção e reformas. 

• Estimativa de Custos de Obras e Reformas – Apresenta as formas utilizadas pelo Sesc para 

determinação de valores de referência para balizar as contratações, bem como as técnicas de 

análise dos valores obtidos. 

• Informações Complementares para Montagem de Edital de Licitação - Apresenta um roteiro 

padronizado utilizado para determinar condições especificas de um edital de licitação e 

cláusulas contratuais particulares de cada objeto.   

• Análise de Projetos - Apresenta um roteiro padronizado utilizado para a análise de projetos, 

que visa o atendimento as Normas Brasileiras e a Norma Sesc, de forma a compor uma 

memória da análise.   

• Contratação de Serviços de Manutenção e Reformas – Apresenta o fluxo das contratações, 

todas as etapas, as autorizações necessárias e os documentos constituintes. 

• Gestão de Contratos – Apresenta os principais pontos de atenção dos contratos de 

manutenções continuadas, forma de acompanhamento e fiscalização, entre outros assuntos. 

• Auditoria – Apresenta os principais pontos auditados na área de manutenção e infraestrutura, 

sua periodicidade e importância. 

• Programa de Manutenção – Apresenta e estrutura de serviços padrões, tarefas e periodicidades 

para a customização e adequação a cada tipo de edificação, em função de suas características 

técnicas. 

• Planejamento Anual de Manutenção – Apresenta a forma de elaboração do planejamento, os 

principais serviços a serem considerados. 

• Gênesis – Apresenta o software utilizado para a gestão da manutenção do Sesc e suas 

principais funcionalidades; bem como direciona a um conjunto de outros 112 vídeos que 

abordam na prática a utilização dos módulos utilizados. 
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• Gestão do Consumo de Água, Energia Elétrica e Gás – Aborda o consumo eficiente de 

utilidades e as ferramentas de monitoramento e registro de consumo utilizadas. 

• Acompanhamento e Fiscalização de Serviços de Manutenção e Reformas – Aborda todos os 

aspectos técnicos-administrativos que devem ser executados e fiscalizados durante o 

acompanhamento de um serviço de manutenção ou reforma. 

• Inspeção e Check List Diário – Apresenta pontos importantes das instalações prediais que 

devem ser aferidos, antes do início e ao final da operação de uma edificação; bem como a 

criação desse tipo de tarefa na ferramenta de gestão de manutenção (Gênesis). 

 

4. RESULTADOS 

 

Após a implementação da trilha de conhecimento, observamos os seguintes resultados: 

• Redução significativa no tempo necessário para que os funcionários adquiram domínio das 

rotinas de trabalho. 

• Acesso contínuo ao conteúdo em qualquer lugar e a qualquer momento, sempre que 

necessário. 

• Aumento da precisão nos processos de contratação de serviços, reduzindo retrabalhos. 

• Ampliação do conhecimento necessário para a gestão eficaz dos contratos. 

• Maior disponibilidade dos funcionários nas Unidades. 

 

Embora esses resultados sejam perceptíveis, ainda não foram totalmente quantificados 

financeiramente para determinar o ganho efetivo. No entanto, a descentralização da capacitação 

proporciona economia real, eliminando os custos de treinamentos associados a transporte, 

hospedagem e alimentação, totalizando uma economia de aproximadamente R$ 1.500,00 ao ano 

por funcionário, ou seja, considerando o efetivo atual, representa uma economia anual de 

aproximadamente R$ 240.000,00. Economias indiretas, não mensuradas, também estão 

associadas, tais como: tempo de deslocamento, indisponibilidade de salas e espaços para 

treinamento, programação de itens de logística, reserva de espaço, preparação do local, 

comunicação, agendamento, entre outros itens.  

 

Cabe ressaltar que o único investimento para a criação dessa abordagem de capacitação foi o tempo 

entre as tarefas cotidianas do grupo de funcionários que participaram da preparação do material, 

edição e formatação final, sendo os mais demandados o autor e editor dos vídeos.  

 

 



Página 12 de 12 

 

5. CONCLUSÃO 

 

A solução de capacitação descentralizada e de acesso pleno, assim como todo o conteúdo já 

desenvolvido pelo Sesc na área de manutenção predial, está acessível a todos os técnicos e 

coordenadores da área de infraestrutura e manutenção predial por meio de uma plataforma digital 

interna. Em breve, o conteúdo produzido, será incorporado pela plataforma de aprendizagem do 

Sesc, permitindo o registro formal da execução das atividades tanto para a equipe técnica, que 

deverá realizar o treinamento obrigatório, quanto para funcionários de outras áreas interessados 

em aprimorar suas habilidades. 

 

Um ponto extremamente positivo dos vídeos produzidos é o grande interesse despertado entre os 

funcionários das áreas Administrativa e de Serviços das Unidades. Isso indica que o conteúdo 

produzido transcende as expectativas iniciais e que parte dos vídeos aborda temas relevantes para 

outras áreas da Instituição.  

 

Concluímos que o modelo de solução criado e implementado, concatena o conhecimento técnico 

padronizado e a metodologia de trabalho da área de manutenção, em uma forma ágil e uniforme 

de capacitação de pessoas, trazendo vantagens econômicas e logísticas para a empresa; além de 

ter potencial de reprodução em outros setores da empresa, adaptando-se com novos conteúdos 

direcionados a públicos específicos. 

 

 


