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Resumo

A evolucdo e o crescimento do ramo de shopping centers no Brasil justificam cada vez mais a
busca constante por resultados que se traduzam em maior competitividade e garantam uma
experiéncia agradavel a clientes que visitam cada vez mais estes centros ndo sé comerciais, mas
de convivéncia e entretenimento. Neste contexto a gestdo eficiente da manutencdo das
instalagdes que compdem estes edificios se mostra estratégica. O presente artigo busca
apresentar o desenvolvimento e implantacdo de um sistema simples e eficiente planejamento da
manutencdo de um shopping center que ndo possui um software especifico para gestdo integrada
da manutencdo, baseado nos estudos recentes do Gerenciamento de Facilidades (Facilities
Managment) e nos conceitos j& enraizados do PCM - Planejamento e Controle da Manutencdo. O
uso de planilhas eletrénicas se mostrou um método eficaz na organizacdo das atividades de
manutencdo, atingindo um nivel de controle aceitavel e apresentando resultados significativos. A
partir destes controles e rotinas, foi possivel organizar a area de manutencdo, aumentando
significativamente a satisfagdo da Administracdo do empreendimento com os servigos prestados,
a motivacdo dos funcionarios do setor, a garantia da execucao das manutengdes preventivas e
preditivas, além de aumentar a confiabilidade dos equipamentos e sistemas.
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Abstract

The evolution and growth of the branch of shopping centers in Brazil justify more and more the
constant search for results that translate into greater competitiveness and guarantee a pleasant
experience to customers who visit these centers more and more not only commercial, but also
living and entertainment . In this context the efficient management of the maintenance of the
facilities that make up these buildings is strategic. The present article aims to present the
development and implementation of a simple and efficient maintenance planning of a shopping
mall that does not have specific software for integrated maintenance management, based on
recent studies of Facilities Management and concepts already Rooted in PCM - Maintenance
Planning and Control. The use of spreadsheets proved to be an effective method for the
organization of maintenance activities, reaching an acceptable level of control and presenting
significant results. From these controls and routines, it was possible to organize the maintenance
area, significantly increasing the satisfaction of the Administration of the enterprise with the
services provided, the motivation of the employees of the sector, the guarantee of the execution
of the preventive and predictive maintenance, besides increasing the reliability Equipment and
systems.
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1. INTRODUCAO

O ramo de shopping centers vem crescendo a cada ano no Brasil desde a sua primeira
inauguracdo em 1966. Os numeros do setor comprovam esta tendéncia de crescimento. Em 2016
o nimero de empreendimentos totalizou 558 unidades com uma Area Bruta Locavel (ABL)
superior a 15,2 bilhGes de metros quadrados. Os shopping centers também tém um papel
importante na economia, com um faturamento 157,9 bilhGes no ano de 2016, gerando algo tem
torno de 1 milhdo de empregos diretos. Além disso, o conceito de shopping center também
evoluiu, passando de simples centros de compras e se tornando verdadeiros centros de
convivéncia e experiéncia, onde usuarios buscam entretenimento, comodidade, conforto e
conveniéncia.

Rios (2015) afirma que estes espacos surgiram da necessidade de consumo da modernidade
e, para suprir isso, 0s shopping centers constituem-se de locais suficientemente completos, onde
0 consumidor encontra, além de conforto e seguranca, uma infinidade de servicos que atendam
as suas necessidades em um mesmo ambiente.

Com esta tendéncia de crescimento, cresce também a competitividade entre as empresas do
setor, fazendo com que estas busquem cada vez mais alternativas que gerem melhores resultados
e posicione a empresa de forma estratégia no mercado frente aos concorrentes.

Neste contexto, cresce no Brasil o conceito de Gerenciamento de Facilidades (GF), que
engloba também o setor de manutencdo predial, que tem o papel fundamental de garantir que a
infraestrutura fisica do empreendimento esteja em condi¢des de desempenhar sua funcéo
requerida, garantindo a seguranca, acessibilidade, conforto e bem-estar de todos usuarios que
frequentam o ambiente.

Para A.P.C Alves, o Gerenciamento de Facilidades € responsavel por manter toda esta
estrutura em funcionamento, ou seja, manter as condi¢des fisicas do shopping, o funcionamento
de seus sistemas, suas instalagdes e seus equipamentos. A correta execucdo de todas as
atividades de diversas disciplinas que envolvem este setor estdo diretamente relacionadas com a
satisfacdo do usuério e consequente sucesso do empreendimento.

Segundo Guimaraes e Goncalves (2016), o Gerenciamento de Facilidades € uma pratica de
mercado que tem como principal objetivo a melhoria da relagdo entre custos operacionais e
performance das instalacdes, além do aumento de produtividade e reducdo de custos. A gestdo de
servigos de facilities estd presente em edificios de diversos tipos, inclusive em shopping centers.

O foco deste trabalho sera o estudo de caso de um shopping center, localizado no interior de
Santa Catarina, com 0 objetivo de desenvolver um método eficaz de planejamento da
manutencdo predial, baseado nos conceitos do Gerenciamento de Facilidades e PCM -
Planejamento e Controle da Manutencdo, de forma a manter a integridade fisica dos ativos do
empreendimento e atender as diversas demandas que envolvem esta area.

O shopping em questdo ainda ndo possuia um software dedicado de gestdo integrada da
manutencdo predial e também ndo utilizava nenhum outro sistema de controle da carteira de
servigos, causando serios problemas como: a inexisténcia de agdes preventivas nos
equipamentos, falha na comunicacdo entre a gestdo e a equipe de manutencdo, inexisténcia de
um historico confiavel das intervencdes, ndo atendimento de demandas necessarias por falta de
organizacao, excesso de corretivas, aquisi¢do desnecesséria e sem controle de materiais, falhas
em equipamentos e sistemas chave do empreendimento, dentre outros, causando uma imagem
negativa da equipe perante a empresa.

A implementacdo de um modelo simples de sistematica de planejamento e controle da
manutencdo se mostrou eficaz para atingimento dos resultados, gerando o aumento da satisfacdo
da Administracdo do empreendimento, aumento da produtividade e moral da equipe de
manutencg&o, dentre outros beneficios.



2. O SETOR DE SHOPPING CENTERS

O primeiro shopping inaugurado no Brasil foi o Shopping Center lguatemi, em S&o
Paulo, em 1966, trazendo para o pais este novo conceito de empreendimento. Desde entdo, o
setor cresceu notoriamente a cada ano.

Segundo dados da ABRASCE (Associacdo Brasileira de Shopping Centers), o Brasil
possuia em janeiro de 2017, um total de 558 shopping centers e com previsdo de 30 novos
empreendimentos a serem inaugurados ainda nesse ano, Figura 1.
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Flgura 1. Evolugao do setor de Shopping Centers no Brasil. Fonte: ABRASCE.

Destes 558 shopping centers, 93 estdo localizados na Regido Sul, sendo esta a segunda
regido com maior nimero de empreendimentos do pais, atrds somente da regido Sudeste que
possui 300 shoppings. O estado de Santa Catarina esta inserido nesta regido e contribui com 23
shoppings, ou seja, 25% do total da Regido Sul, local onde esta localizado o shopping objeto
deste estudo.

Segundo a definicdo da ABRASCE, shopping center é um empreendimento onde
encontram-se vérias operacdes comerciais, geralmente com Area Bruta Locavel (ABL) superior
a 5.000m2 dispondo de ancoras (lojas normalmente com mais de 1.000 m2 com grande fluxo de
consumidores) e vagas para estacionamento, cujo a administracdo é centralizada, onde ocorre a
préatica de aluguel fixo e percentual.

Segundo Melo Junior (2005), shopping center é um centro de compras concebido,
planejado, construido e gerenciado como um todo desde as fases iniciais do seu ciclo de vida,
que o diferencia de um mero agregado de lojas e exclui da classificacdo daquelas edificacGes
construidas apenas com separac@es internas, cujos espagos estejam colocados a venda ou sejam
passiveis de locacéo.)

Apesar das defini¢cOes apresentadas destacarem as operagdes comercias que ocorrem nos
shopping centers, o setor vem sofrendo transformagdes constantes, deixando de ser apenas
conglomerados comerciais e se transformando em centros de convivéncia, onde 0S usuarios
buscam alem das compras, opgdes de lazer e entretenimento. Neste contexto, o Gerenciamento
das Facilidades tem um papel muito importante para manter a infraestrutura e longevidade dos
edificios, propiciando a recuperacdo do investimento e geracdo de receita para os investidores
com menor custo operacional e no maior espago de tempo possivel.



3 GERENCIAMENTO DE FACILIDADES

De acordo com Antonioli (2003), o Gerenciamento de Facilidades é integracdo de
pessoas, espaco e tecnologia através do gerenciamento dos processos de inter-relacionamento
destes sistemas, visando a satisfagcdo dos objetivos corporativos da organizagdo que os contém,

Segundo o International Facility Management Association - IFMA (2007),
Gerenciamento de Facilidades é uma profissdo que engloba vérias disciplinas para assegurar a
funcionalidade do ambiente construido integrando as pessoas, espagos, processos e tecnologias.

De acordo com Graga (2012), O Gerenciamento de Facilidades é uma atividade
profissional que tem por finalidade o planejamento e a operacdo de processos eficientes,
integrando edificagdes, equipamentos e servigos (meios) visando dar suporte as pessoas, alinhada
as estratégias, para a efetiva consecucdo dos propositos (fins) das organizacGes.
A atividade de Gerenciamento de Facilidades deve gerar experiéncias significativas para todos
usuarios (em amplo sentido), produzindo transformacbes e agregando valor as diversas
atividades das organizacdes”.

As definicdes elucidadas ndo deixam davidas quanto ao foco do Gerenciamento de
Facilidades, do inglés Facility Management, em pessoas, processos, tecnologia e infraestrutura
fisica, de forma que integrados alcancem o0s objetivos do empreendimento em gerar uma
experiéncia agradavel aos usuarios dos espacos.

Pode se afirmar que o estudo do Gerenciamento de Facilidades é ainda novo no Brasil,
apesar das empresas sempre precisarem de profissionais que fornecessem e mantivessem a
infraestrutura de suporte a atividade fim.

Em 2002 foi langcado do curso MBA em Gerenciamento de Facilidades pela
Universidade de S&o Paulo (USP), iniciando a fase de estruturacdo académica da profissdo. Em
2004 foi criada a Associacao Brasileira de Facilities - ABRAFAC com o objetivo de representar
e congregar os interesses dos profissionais da area de gestao de facilidades.

Nos shoppings centers a atuacdo dos profissionais ligados a area de Gerenciamento de
Facilidades também esta relacionado principalmente a infraestrutura de forma a assegurar a
seguranca e o conforto dos usuarios. Esta equipe de profissionais é responsavel pela correta
manutencdo das condi¢des fisicas do shopping, pelo funcionamento de seus sistemas e
equipamentos, e por suportar todas as atividades que ocorrem no interior e exterior do edificio.

Por serem normalmente grandes empreendimentos, existem uma infinidade de demandas
por servicos de manutencdo e conservacdo gque vao desde simples reparos civis ou elétricos a
substituicdo de grandes equipamentos. Todas estas demandas sdo concorrentes e disputam
recursos que sdo limitados, tanto em mao de obra quanto em investimentos em materiais,
maquinas e insumos. Para que esta demanda seja corretamente organizada, planejada e executada
da maneira mais eficiente possivel, é necessaria uma estrutura de PCM - Planejamento e
Controle da Manutengéo adaptada & realidade do shopping center.

4. PCM - PLANEJAMENTO E CONTROLE DA MANUTENCAO

Dentro do universo que € a area da Manutencéo, o setor de Planejamento e Controle da
Manutencédo tem um papel importante no sentido de organizar os esforgos para que as diversas
demandas de servicos sejam devidamente tratadas e executadas no momentos certo, de forma
planejada, com menor custo, maxima qualidade de execucdo, dentro do prazo estipulado, com
seguranca, preservacao do meio ambiente e instalacfes adjacentes, dentre outros requisitos que
determinam o sucesso de uma intervengéo de manutencéo.

Para Branco (2008), o PCM é uma area responsavel pelo gerenciamento das atividades de
manutencdo que vdo desde o0 seu planejamento e programacao, até a devida verificacdo através
de padrdes ja conhecidos. A partir do controle podem ser tomadas ac¢Oes para retificar desvios e
falhas.



A érea de PCM traz inimeras vantagens para as empresas. A otimizacdo do tempo
através do melhor acesso a informacdo; o aumento da produtividade e disponibilidade dos
equipamentos por meio de intervencdes programadas nos momentos mais apropriados; o
estabelecimento e registro de rotinas e padrfes de trabalho; a analise de indicadores; e os planos
corretivos utilizados para o cumprimento das metas estdo entre os principais beneficios com a
implantacdo desse 6rgédo de suporte a gestdo da manutencdo (BRANCO, 2008).

Nos Shopping Centers ndo ¢ diferente, apesar de ter algumas particularidades em relacdo
a Manutencao no ambito industrial, na area de Facilities, aqui abordado com Gerenciamento de
Facilidades com foco em Manutencdo Predial, o PCM atua de forma a garantir uma adequada
organizacdo dos recursos para obtencdo dos resultados esperados.

Dentro da &rea de PCM, uma das etapas primordiais € a correta administracdo da carteira
de servicos

5. ESTUDO DE CASO

O estudo de caso foi desenvolvido em um shopping center localizado na cidade de
Jaragué do Sul, estado de Santa Catarina. O shopping € o Unico da regido e foi inaugurado em
novembro de 1999 por um empreendedor local, passando por uma expansdo em 2015, quando
passou a contar com uma Area Bruta Locavel (ABL) de 26.371 metros quadrados e 170
operacdes O empreendimento recebe, mensalmente, cerca de 700 mil pessoas e oferece 7.469
vagas de estacionamento rotativo e 788 lugares na Praca de Alimentacéo.

5.1. SITUACAO DA AREA DE MANUTENCAO

A area de manutencao predial deste shopping possui uma coordenagdo especifica com um
total de 14 colaboradores conforme organograma apresentado na Figura 2.
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Figura 2. Organograma do Shopping Center. Fonte: Autor

A modalidade de contratacdo desta equipe é organica, onde todos os colaboradores séo
proprios.



Existe uma segunda coordenagdo que congrega 0s demais servicos que compdem a area
de operacdes do shopping como limpeza, paisagismo, seguranca, brigada de incéndio, operacao
de CFTV e estacionamento. Algumas atividades mais especificas de manutencdo como
manutencdo de elevadores e escadas rolantes, manutencéo de portas automaticas, manutencao do
sistema de ar condicionado, etc possuem contratos especificos de prestacdo de servicos.

Toda esta méo de obra é responsavel pela correta manutencdo e conservacdo das areas
comuns do empreendimento, porém como a empresa ndo possuia um sistema informatizado de
manutencdo e também néo utilizava outros softwares ou planilhas eletronicas para planejamento
e programacéo dos servicos, as demandas eram executadas de forma desorganizada, ndo havia
uma comunicacdo eficaz entre a lideranca e 0s executantes, as atividades executadas ndo tinham
um histérico, predominava a manutencdo de forma corretiva, a aquisi¢cdo de materiais ndo tinha
um priorizacdo e ndo estava alinhada com a demanda.

O resultado deste cenério era a insatisfacdo da Administracdo do shopping com o0s
servicos prestados, ndo execucdo de servicos necessarios para eventos, ocorrendo atrasos,
desmotivacdo dos colaboradores da manutencdo, falhas ndo previstas em sistemas e
equipamentos, compras de materiais desnecessarios, inexisténcia de registros confiaveis de
manutencdes executadas, dentre outros.

Apds andlise detalhada da situacdo e os fatores que levavam a estes resultados, foi feito
um estudo com proposta de criacdo de uma célula de PCM adaptada ao cenario de shopping
center, com a criacdo de controles, rotinas, reunides especificas, gestdo da informacdo, com o
objetivo principal de organizar do setor de manutencao.

A seguir sdo apresentadas as mudancas implementadas no Planejamento da Manutencgéo
no Shopping Center.

5.2. PROPOSTAS DE MUDANCAS NA AREA DE MANUTENCAO

A partir do estudo dos conceitos de Gerenciamento de Facilidades e de Planejamento e
Controle de Manutencédo (PCM), foi possivel propor algumas mudancas na forma com que as
coisas eram feitas na manutencao, de forma a garantir uma organizacdo minima nesta estrutura.

5.2.1. Implantacéo de check lists de verificacdes periodicas

Para Xenos (2004), o Plano de Manutencdo deve ser elaborado a partir das
recomendacdes do fabricante do equipamento e da propria experiéncia acumulada pela empresa
na operacao de equipamentos similares.

Para Nagai, Batista e Dagnoni (2015), planos de manutencao séo relagdes detalhadas das
intervencdes e dos intervalos em que devem ser efetuados. Os planos mais comuns sdo de
inspecdo rotineira, de manutencdo preventiva, de manutencdo preditiva, de lubrificacdo e
calibracdo. Estes servicos sdo baseados em recomendacdes do fabricante, experiéncia pessoal
dos especialistas, historico dos equipamentos, sazonalidade do negocio, oportunidades de
programacéo da producéo e nivelamento dos recursos.

Partindo deste principio foram criados Check Lists de verificacdo e inspecao periodica
dos principais equipamentos e sistemas para que a equipe de manutencdo tivesse dominio e
conhecimento da situacdo de cada sistema para poder monitorar a condi¢cdo de funcionamento e
saber identificar anomalias que pudessem evoluir para uma falha, e desta forma solicitar uma
intervencdo via Solicitagao de Servigos de Manutencao.

Os principais Check Lists criados s&o citados a seguir.

- Inspecéo diérias dos sanitarios.

- Inspecéo semanal do conjunto gerador.

- Inspecao semanal da subestacéo.

- Inspecdo semanal dos elevadores.



- Inspegéo semanal das escadas rolantes.

- Inspecao semanal do sistema de automacéo predial.

- Inspecdo semanal da praca de alimentacéo.

- Inspecao quinzenal das bombas e pocos de agua.

- Inspegéo quinzenal das cisternas e caixas d’agua.

- Inspecao mensal da iluminacéo geral.

- Inspecdo mensal do sistema de ar condicionado central e casas de maquinas.
- Inspecao mensal do Sistema de Protecdo e Descargas Atmosféricas (SPDA).
- Inspegéo bimestral das caixas de gordura e esgoto centrais.

5.2.2. Solicitacdo de Servicos de Manutengédo

Apos a elaboragdo dos Check Lists foi criado o formulério de Solicitacdo de Servicos de
Manutencdo para que os funcionarios da manutencdo registrassem as condi¢cGes anormais
identificadas atraves das inspecfes, manutencdes ou atraveés de chamados de atendimento
corretivo.

Para Viana (2002), diante da constatacdo de uma falha, o operador efetuard uma
solicitacdo de servico, onde informara o equipamento e a especialidade da falha (elétrica,
mecanica, etc), e a descrevera com 0 maximo possivel de detalhes.

Na Figura 3 tem-se o fluxo de abertura da Solicitacéo de Servico (SS).
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Figura 3. Fluxo de abertura da Solicitacdo de Servigo (SS). Fonte: Autor
5.2.3. Carteira de Servicos da Manutencao

Conforme apresentado na Figura 3, Solicitagdo de Servicos de Manutencdo, apds a
validagdo da SS a mesma é incluida na Carteira de Servi¢os onde sera organizada segundo
alguns critérios de prioridade e atribuicdo do o status em que se encontra, conforme apresentado
a sequir.



- Critérios de Prioridade:

= Prioridade 0: Solicitacdo de Servico urgente que devera ser tratada e executada de
imediato pela equipe de manutengdo. Normalmente este status é atribuido a servicos
de corretiva emergencial.

» Prioridade 1: Solicitagdo de Servico prioritaria, onde a ndo execugdo afeta
diretamente a seguranca dos usuarios ou instalacdes, ou afete a experiéncia e conforto
dos usuarios do empreendimento.

» Prioridade 2: Solicitacdo de Servico de média prioridade, onde a ndo execucgdo nao
gera impactos negativos para 0 empreendimento ou sua imagem. Este servico sera
executado apos execucao da carteira de servigos de prioridade O e 1.

- Status do Servico:

= Aguardando Material: Este status é atribuido quando a execucdo do servigo
depende da aquisicdo de materiais, insumos ou ferramentas especiais. Apds a
aquisicdo é atribuido o status Aguardando Programagao.

= Aguardando Programacdo: Este status € atribuido quando a execu¢do do servico
depende somente da disponibilidade de méo de obra da equipe de manutencéo.

= Em Andamento: Este status € atribuido quando o servico de manutencdo €
programado na reunido semanal de programagao.

= Executado: Este status é atribuido quando o servico de manutencéo foi executado.

= Cancelado: Este status € atribuido quanto o servico de manutengdo ndo € mais
necessario.

5.2.4. Reunido de Programacao de Servicos de Manutencao

Segundo Viana (2002), no sentido de garantir uma flexibilidade necessaria @ manutencéo,
a programacdo devera ser elaborada semanalmente, em uma reunido em que devem estar
presentes profissionais do PCM, operacao e supervisores de manutencao.

Seguindo o conceito de Viana (2002), foi criado a reunido semanal de programacéo que
acontece as sextas-feiras com a participacdo do Coordenador de Manuten¢do, do Analista de
Operacgdes (que no caso do shopping center faz o papel do PCM) e o lider da manutencdo,
responsavel pela equipe de execu¢do da manutencao.

A reunido inicia com a discussdo dos servicos de manutencdo com status Aguardando
Material, desta forma sdo priorizadas as aquisi¢cdes de materiais e insumos para 0s Servicos que
estdo na sequéncia de prioridade.

Apos esta fase de materiais, a proxima fase € uma andlise detalhada da programacéo da
semana anterior, onde o lider da manutencéo informa os servigos executados que sdo baixados na
carteira de servigos e 0s servi¢os ndo executados sdo discutidos 0s motivos para a ndo execucao,
sendo estes reprogramados para semana seguinte, retornam para a carteira ou sdo cancelados.

Apos esta fase de analise da programacdo da semana anterior, a proxima fase € a
programacgdo da semana seguinte, onde sdo filtrados os servicos com status Aguardando
Programacdo e também ¢ analisado o Mapa de 52 Semanas, onde estdo descritas todas as
manutencdes preventivas e preditivas, tanto de servigos de terceiros quanto de servigos que
devem ser executados pela manutencao organica.

A partir destas informacbes séo discutidos e elencados aqueles que irdo compor a
programacéo a partir da prioridade de execugdo dos mesmos.



5.2.5. Mapa de 52 Semanas

Para organizar todos planos de manutencdo preventiva, foi criado um Mapa de 52
Semanas, que tem o objetivo de facilitar a visdo sistémica e anual das preventivas e garantir que
estas sejam programadas e executadas dentro da periodicidade determinada no plano.

Este artigo ndo se propGe a discutir os metodos e critérios da criacdo dos Planos de
Manutencédo Preventiva, somente na organizagdo destes na programacgédo semanal de servigos de
manutencao.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Na pesquisa feita sobre o Gerenciamento de Facilidades para suportar este trabalho, foi
possivel perceber que ainda ha muito o que se desenvolver neste ramo no Brasil, principalmente
relacionado a area de Shopping Centers, onde ndo ha uma estrutura bem definida no que tange a
manutencdo e suas rotinas, assim como ¢é observado em outros ramos como a industria, onde o
setor de manutencao ja estd bem mais desenvolvido e consolidado.

Como o setor de Shopping Centers revela numeros significativos de crescimento, o
desenvolvimento de iniciativas voltadas para as areas de PCM dentro destes empreendimentos se
faz necessario para garantir a correta organizagdo das rotinas de manuten¢do e consequentemente
assegurar que os ativos fisicos estejam bem cuidados e preservados para que a seguranca e 0
conforto dos usuérios destes locais ndo sejam afetados.

O uso de um software dedicado para Gestdo da Manutencdo seria 0 mais indicado para
shopping em estudo, porém o alto investimento inicial inviabiliza no momento a aquisi¢éo desta
ferramenta. Desta forma, a proposta implementada de planejamento da manutencao ira suportar e
preencher esta necessidade até que seja viavel a aquisicdo de um software especifico.

A proposta de implementacdo do Planejamento da Manutencdo no Shopping Center em
estudo se mostrou eficaz e atingiu os resultados esperados na organizacao dos esforgcos da equipe
de manutencdo. A partir da criacdo de rotinas e controles simples, foi possivel melhorar
significativamente a satisfacdo da Administracdo do empreendimento e também dos proprios
colaboradores.
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