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RESUMO

O Servico Social do Comércio tem como objetivo proporcionar o bem-estar e a qualidade de vida aos
trabalhadores do comércio de bens, servigos e turismo, desenvolvendo uma agao de educagdo ndo formal e
permanente com o intuito de valorizar seus diversos publicos ao estimular a autonomia pessoal, a interacdo

e 0 contato com expressdes e modos diversos de pensar, agir e sentir.

A equipe de engenharia e infraestrutura engaja sua energia na constru¢do, manutencdo e operagdo das
edificagBes, bem como em estratégias para organizar, padronizar e agilizar a capacitacéo dos funcionarios
as diretrizes técnicas/administrativas da Instituicdo, desenvolvendo assim os “Procedimentos Operacionais
de Infraestrutura”. Esses compreendem temas que estruturam uma trilha de conhecimento, fazendo a
intersec¢cdo com procedimentos, manuais e o software de gestdo, formando a base para a implantacéo de

um programa de capacitagdo para novos funcionarios e atualizagao dos que estdo na ativa.

A operacdo segura, face a velocidade do plano de expansdo da empresa deve ser precedido, entre outras
coisas, da capacitagdo em curto espa¢o de tempo dos novos funcionarios, para que executem as tarefas de
maneira padronizada, compreendam a complexa dindmica da gestdo de empreendimentos

multidisciplinares e a cultura organizacional.

Este trabalho apresenta de forma sucinta e contextualizada o desafio de capacitacdo, que atende as
necessidades atuais no desenvolvimento dos funcionarios do setor de manutencédo predial e tem despertado

0 interesse de outros departamentos.

Palavras-chave: Expansdo, Manutengéo, Disponibilidade, Capacitacao.
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1. INTRODUCAO

O Sesc tem como missdo promover a¢Oes socioeducativas para melhorar o bem-estar e a qualidade
de vida dos trabalhadores do comércio de bens, servicos e turismo; as quais ocorrem
principalmente dentro de suas préprias instalacdes. Em quase oito décadas de atuacdo, estabeleceu
varias Unidades Operacionais em diversas localidades do Estado. Parte dessas oferecem atividades
a populacdo e parte sdo especializadas com atividades destinadas ao suporte organizacional e
administragdo central. A figura 1 apresenta graficamente as localidades onde ha Unidades do Sesc
SP distribuidas em 25 cidades.

Figura 1: Localidades no Estado de S&o Paulo com Unidades do Sesc
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Cada nova Unidade Operacional representa um avanco tecnoldgico, construtivo e arquitetdnico
em relacdo as anteriores, acompanhando as tendéncias de mercado e as necessidades da nossa
sociedade em constante evolugdo. A figura 2 apresenta a expansdo das Unidades que foram
entregues ao publico 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 sera
inaugurada no final de 2024), refletindo consequentemente nas atividades e atuacdo da area de
Engenharia e Infraestrutura: manter as edificacbes em funcionamento, manter 0s espagos e
instalacGes em condigdes para atender as agdes programaticas nos teatros, restaurantes, cafes, nas
piscinas, exposig¢des, clinicas odontoldgicas, quadras esportivas, salas de ginasticas entre outros

espacos.
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Figura 2: Expansao das Unidades do Sesc ao longo dos anos
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2. CENARIO EVOLUTIVO E A CRIACAO DOS PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS
DE INFRAESTUTURA

2.1 A Evolugéo da Manutencgé&o no Sesc SP

Nos ultimos 20 anos, foram implementados programas e planos de manutencao continua, 0s quais
tém evoluido significativamente. Essas iniciativas sdao fundamentadas no cumprimento da
legislacdo vigente e na necessidade de garantir a maxima disponibilidade dos espacos, sendo
realizadas com base em periodicidades, parametros e especificidades construtivas; utilizando
dados historicos para direcionar investimentos, melhorias e ado¢do de novas tecnologias. Essas

acOes visam atender de forma eficiente as necessidades da Institui¢do e sua programacao.

Para acompanhar a expansdo planejada e a modernizacdo das instalagdes mais antigas,
implementamos, a partir dos anos 2000, um programa de manutencdo de confiabilidade. A
crescente complexidade das instalagbes que ocorreu com o passar dos anos exigiu a adocdo de
novas técnicas de manutencéo, a saber:
e Manutencao Corretiva (MC): predominante até o inicio dos anos 2000, ocorre apds a falha de
um equipamento ou sistema predial,
e Manutencéo Preventiva (MP): introduzida a partir dos anos 2000, estabelece tarefas periodicas

para evitar falhas precoces e prolongar a vida Util;
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e Manutencédo Detectiva (MD): desde 2010, utilizando tecnologias para diagndsticos precisos e
orientados para agdes de manutencao;

e Manutencdo Centrada em Confiabilidade (MCC): a partir de 2018, combinando diversas
técnicas e tecnologias para otimizar as agdes de manutencao, implementar redundancias e, se

necessario, adaptar o projeto original.

A evolucdo dessas metodologias e a expansdo do quadro técnico estdo representadas na figura 3.
Observa-se que a expansdo do quadro técnico é maior que a expansdo das Unidades Operacionais

(figura 2), em funcéo da implementacédo de técnicas de manutencdo mais sofisticadas.

Figura 3: Evolugdo da manutencdo e ampliacdo do quatro de técnicos.
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2.2 Nossas Unidades Operacionais

Os edificios do Sesc proporcionam acesso a arte e cultura, além de serem obras de arte funcionais,
caracterizados por uma arquitetura singular e, em alguns casos, considerados patriménios
histéricos tombados. Por isso, sdo cuidadosamente preservados e mantidos limpos,

proporcionando aos nossos Vvisitantes uma experiéncia sensorial Unica.

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

incluindo a disponibilidade de espacos e instalagdes, bem como os resultados financeiros. A



Pagina 5 de 12

padronizacdo, transparéncia e eficiéncia tanto nos processos técnicos quanto administrativos sdo

essenciais para alcancar esse objetivo.

A atuacdo na implantacdo de procedimentos, planejamentos e processos bem definidos se
demonstra fundamental; principalmente quando temos um aumento significativo do nimero de
funcionarios para suportar o plano de expansdo, 0 que requer uma atuacdo mais eficiente na

capacitacdo de pessoas.

2.3 O Problema

A atuacdo da equipe técnica envolve uma variedade de procedimentos de manutencdo essenciais
para cumprir nosso programa de manutengdo e garantir a integridade dos processos
administrativos; com a necessidade continua de capacitacdo da equipe técnica.

Desde 2010, diversos documentos foram desenvolvidos para padronizar as manutencgdes, tais
como: Procedimentos de Infraestrutura, Manuais de Operagéo de Piscinas e Manutencdo de Areas
Verdes.

Apesar de todas as acdes e melhorias implementadas até 0 momento, observamos que 0S novos
funcionarios tém enfrentado dificuldades na absor¢do dos conhecimentos técnicos-administrativos
no tempo disponivel. 1sso se deve a nossa expansdo acelerada, a crescente complexidade das
operacdes de manutencao e, principalmente, a mudanca no perfil do nosso quadro técnico, onde
mais de 50% dos funcionarios tém menos de dois anos na empresa, sendo a maioria profissionais

recém-formados e/ou sem experiéncia adequada.

O desafio consistiu em criar algo facilmente acessivel, disponivel 100% do tempo, sem depender
de agendamento por recursos humanos da empresa ou da disponibilidade de pessoas, professores,

mediadores ou facilitadores.

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

de compilar e agrupar as informacGes para proporcionar uma Vvisdo holistica do processo interno.

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

plano para criar um recurso acessivel a todos os funcionarios em qualquer momento: os videos de
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treinamento virtual do software de infraestrutura “Génesis”, seguidos pelos "Procedimentos
Operacionais de Infraestrutura”. Esta ultima solucdo se materializou na forma de videos claros e
objetivos que detalham todo o nosso processo de atuacdo na area de manutencdo predial,
abrangendo desde operacdes de escritdrio até intervencGes em campo e gestdo de grandes

reformas.

Essa abordagem resultou na producéo de videos abordando aspectos fundamentais dos registros
técnicos administrativos, do uso de ferramentas digitais da Instituicdo e dos procedimentos
operacionais relacionados a manutencdo e infraestrutura. Esses videos foram organizados em uma

trilha de conhecimento para facilitar a aprendizagem continua.

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

manutenc¢do, complementados por contetidos técnicos disponiveis anteriormente.

Figura 4: Trilha de Conhecimento
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A figura 5 a seguir apresenta todo o contetdo técnico-administrativo produzido e sua interagdo
com 0s conteudos pré-existentes.
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Figura 5: Contetdo técnico-administrativo
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3. METODOLOGIA

Com o entendimento da histéria evolutiva da gestdo no Sesc, do plano de expansao em curso, do
aumento do quadro de funcionarios, da mudanca gradual na proporc¢éo de colaboradores novos em
relacdo aos experientes, da crescente necessidade de atualizacdo dos funcionarios mais antigos
diante da evolugdo constante dos processos técnico-administrativos e da urgéncia em integrar os
novos funcionarios rapidamente, foi possivel estabelecer uma metodologia que suportasse todas

essas transformacgoes.

O veiculo definido foi a elaboragéo de videos explicativos sobre 0s principais temas que geravam
duvidas ou que fossem de extrema importancia serem levados a conhecimento dos novos
funcionarios, logo no inicio de sua carreira no Sesc, e que pudesse ser consultado a qualquer

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

A producéo do contetdo pretendido seguiu a sequéncia de trabalho:

e Definicdo de todos os temas: principais fluxos técnicos-administrativos desta equipe,
producdo de documentacdo técnica inerente a area de atuacéo, resolugdo que regulamenta as
licitacBes e contratos, procedimentos que orientam compras e contratacfes, biblioteca de
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modelos de documentos e projetos, planejamento estratégico e operacional de infraestrutura e
manutencdo, gestdo e fiscalizacdo de contratos, analise de projetos, aquisi¢cdes e contratagdes;
Elaboracdo de uma sinopse para cada um dos temas, de modo a orientar a producdo do
contetido de cada video;

Definicdo da ferramenta a ser utilizada na producéo, com base no Microsoft Power Point e
voz narrada, bem como o tempo ideal de duragdo de cada video (10 minutos);

Padronizacdo das telas a serem utilizadas na montagem dos videos e da parte inicial e final do
script de narracao, de modo que todo o contetdo fosse padronizado;

Definicdo das datas marcos para a finalizacdo das etapas: elaboragdo das laminas de
apresentacdo, revisdo e aprovacao das laminas de apresentacdo, elaboracdo dos scripts de
narracao, revisdo e aprovacao scripts de narracdo, gravacdo, edicdo e disponibilizacdo do
conteddo;

Criacéo de um grupo de trabalho, composto por este autor e mais doze funcionarios da area
de engenharia para desenvolverem as laminas de apresentacdo e os scripts de narracgao;
Realizacdo da revisdo e ajustes nas laminas de apresentacao e nos scripts de narracéo;

Realizacdo das primeiras gravacoes.

Apos a edicdo inicial dos videos, enfrentamos um desafio significativo: a falta de uniformidade

nas narragdes devido a 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, ap6s 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

transmissdo completa das informacdes e foram revisados para assegurar que a prondncia do

conversor de texto para voz estivesse em conformidade com o portugués padréo.

Desse ponto demos sequéncia nos trabalhos realizando:

Complementacdo de todos os scripts de modo a garantir a transmissdo completa da
informacao;

Realizacdo de testes de aplicacdo do conversor para gerar os audios e a mesclagem com as
laminas de apresentacéo;

Identificacdo de erros nas pausas de narracao e na pronuncia, a fim de revisar todos os scripts
novamente;

Realizacdo de todas as conversdes de texto em voz e criagdo dos vinte e dois (22) videos que

abordam os “Procedimentos Operacionais de Infraestrutura (POI)”.
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O projeto de criagdo e construcdo foi realizado de margo a novembro 2023, onde a equipe de

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

3.1 O Produto

O contetdo da trilha de conhecimento foi dividido em diversos videos chamados de POIs
(Procedimentos Operacionais de Infraestrutura), abordando varios temas que condensam o
conhecimento que um funcionario levaria mais de um ano para adquirir através de experiéncia

pratica, em apenas algumas horas, sendo:

e Procedimentos de Infraestrutura — Apresenta o conjunto de 35 ebooks sobre a realizagéo de
diversas tarefas de manutencdo predial: definindo e padronizando tarefas, periodicidades,
documentacao comprobatoria de sua execucao.

e Resolucdo Sesc — Apresenta os documentos que regulamentam os procedimentos de compras
e contratacGes do Sesc S&o Paulo.

e 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.

e Justificativas de Valores — Apresenta as técnicas de apuracdo de valores de horas técnicas de
consultoria de engenheiros e arquitetos, bem como valores para remunerar a elaboracdo de
projetos, baseados nos critérios do IESP (Instituto de Engenharia de Sdo Paulo) e ASBEA
(Associagdo Brasileira dos Escritorios de Arquitetura)

e Plano Geral de Projetos - Apresenta um roteiro padronizado, utilizado pela equipe de
infraestrutura e manutencdo, para roteirizar todas as etapas, tarefas, calcular custos, definir
um cronograma inicial, entre outros necessarios para a solicitacdo de aprovacao de realizacdo
de um novo projeto de reforma.

o Relatorios Técnicos — Apresenta o processo de elaboracdo de um relatorio técnico consistente
e necessario para embasar a tomada de decisdes.

e Andlise de Montagem e Instalagcdes de Exposi¢des — Apresenta um roteiro padronizado,
utilizado pela fiscalizagcdo durante a concepgdo e montagem de projetos de exposicoes; de
forma a propiciar a viabilidade técnica segura quanto aos quesitos: estrutural, instalaces
elétricas e ldgicas, seguranca contra incéndio, necessidade de autorizacdo de instituices

publicas, entre outros.
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Locacdo e Aquisicdo de Equipamentos - Apresenta um roteiro padronizado, utilizado pela
equipe de infraestrutura e manutencao, para analisar a viabilidade técnica para a instalacdo de
novos equipamentos quanto aos quesitos: dimensional, estrutural, instalacdes elétricas e
I6gicas, seguranca contra incéndio, entre outros.

Memorial Descritivo — Apresenta os modelos padrdes de memoriais descritivos de obras de
construcdo de novos edificios e todos os pontos de relevancia para a elaboracdo de um
memorial descritivo para a execucgdo de servi¢cos de manutencéo e reformas.

Planilha Orcamentaria - Apresenta 0 modelo padrédo de planilha orgcamentaria de obras de
construcdo de novos edificios e todos o0s pontos de relevancia para a elaboracdo de planilhas
para a execucao de servigos de manutencdo e reformas.

Estimativa de Custos de Obras e Reformas — Apresenta as formas utilizadas pelo Sesc para
determinacéo de valores de referéncia para balizar as contratagdes, bem como as técnicas de
analise dos valores obtidos.

Informagdes Complementares para Montagem de Edital de Licitagdo - Apresenta um roteiro
padronizado utilizado para determinar condi¢des especificas de um edital de licitacdo e
clausulas contratuais particulares de cada objeto.

Anélise de Projetos - Apresenta um roteiro padronizado utilizado para a analise de projetos,
que visa o atendimento as Normas Brasileiras e a Norma Sesc, de forma a compor uma
memoria da andlise.

Contratacdo de Servicos de Manutencdo e Reformas — Apresenta o fluxo das contratacoes,
todas as etapas, as autorizagdes necessarias e 0s documentos constituintes.

Gestdo de Contratos — Apresenta 0s principais pontos de atencdo dos contratos de
manutencdes continuadas, forma de acompanhamento e fiscalizacdo, entre outros assuntos.
Auditoria — Apresenta os principais pontos auditados na area de manutencdo e infraestrutura,
sua periodicidade e importancia.

Programa de Manutengdo — Apresenta e estrutura de servicos padrdes, tarefas e periodicidades
para a customizacdo e adequacéo a cada tipo de edificacdo, em funcgéo de suas caracteristicas
técnicas.

Planejamento Anual de Manutengdo — Apresenta a forma de elaboragéo do planejamento, os
principais servigos a serem considerados.

Génesis — Apresenta o software utilizado para a gestdo da manutencdo do Sesc e suas
principais funcionalidades; bem como direciona a um conjunto de outros 112 videos que

abordam na prética a utilizagdo dos modulos utilizados.
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e Gestdo do Consumo de Agua, Energia Elétrica e Gas — Aborda o consumo eficiente de
utilidades e as ferramentas de monitoramento e registro de consumo utilizadas.

e Acompanhamento e Fiscalizacdo de Servigos de Manutencdo e Reformas — Aborda todos os
aspectos técnicos-administrativos que devem ser executados e fiscalizados durante o
acompanhamento de um servico de manutengéo ou reforma.

e Inspecdo e Check List Diario — Apresenta pontos importantes das instalagdes prediais que
devem ser aferidos, antes do inicio e ao final da operacdo de uma edificacdo; bem como a

criacdo desse tipo de tarefa na ferramenta de gestdo de manutencdo (Génesis).

4. RESULTADOS

Apds a implementacdo da trilha de conhecimento, observamos os seguintes resultados:

¢ Reducdo significativa no tempo necessario para que os funcionarios adquiram dominio das
rotinas de trabalho.

e Acesso continuo ao conteddo em qualquer lugar e a qualquer momento, sempre que
necessario.

e Aumento da precisdo nos processos de contratacdo de servicos, reduzindo retrabalhos.

e Ampliacéo do conhecimento necessario para a gestao eficaz dos contratos.

e Maior disponibilidade dos funcionarios nas Unidades.

Embora esses resultados sejam perceptiveis, ainda ndo foram totalmente quantificados
financeiramente para determinar o ganho efetivo. No entanto, a descentralizacdo da capacitacéo
proporciona economia real, eliminando os custos de treinamentos associados a transporte,
hospedagem e alimentacdo, totalizando uma economia de aproximadamente R$ 1.500,00 ao ano
por funcionario, ou seja, considerando o efetivo atual, representa uma economia anual de
aproximadamente R$ 240.000,00. Economias indiretas, ndo mensuradas, também estdo
associadas, tais como: tempo de deslocamento, indisponibilidade de salas e espacos para
treinamento, programacdo de itens de logistica, reserva de espaco, preparacdo do local,

comunicagéo, agendamento, entre outros itens.

Cabe ressaltar que o Unico investimento para a criagdo dessa abordagem de capacitacao foi o tempo
entre as tarefas cotidianas do grupo de funcionarios que participaram da preparacdo do material,

edicdo e formatacgdo final, sendo os mais demandados o autor e editor dos videos.
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5. CONCLUSAO

A solugdo de capacitacdo descentralizada e de acesso pleno, assim como todo o contetdo ja
desenvolvido pelo Sesc na area de manutencdo predial, estd acessivel a todos os técnicos e
coordenadores da area de infraestrutura e manutencao predial por meio de uma plataforma digital
interna. Em breve, o conteddo produzido, sera incorporado pela plataforma de aprendizagem do
Sesc, permitindo o registro formal da execucdo das atividades tanto para a equipe técnica, que
devera realizar o treinamento obrigatdrio, quanto para funcionérios de outras areas interessados

em aprimorar suas habilidades.

Um ponto extremamente positivo dos videos produzidos € o grande interesse despertado entre 0s
funcionarios das areas Administrativa e de Servicos das Unidades. Isso indica que o contetdo
produzido transcende as expectativas iniciais e que parte dos videos aborda temas relevantes para

outras areas da Instituicdo.

Concluimos que o modelo de solugdo criado e implementado, concatena o conhecimento técnico
padronizado e a metodologia de trabalho da area de manutencéo, em uma forma agil e uniforme
de capacitacdo de pessoas, trazendo vantagens econdmicas e logisticas para a empresa; além de
ter potencial de reproducdo em outros setores da empresa, adaptando-se com novos conteldos
direcionados a publicos especificos.



