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NOVA MANEIRA DE
FAZER ACONTECER

B Como o Hospital Alemio
Oswaldo Cruz esta organizando
a sua operagao para fazer frente a
grande expansao de leitos

; Omodelo aqui apresentado foi im-

plantado e estd sendo desenvol-
vido no Hospital Alemédo Oswaldo Cruz,
um grande hospital na regido central da
capital paulista, com mais de 115 anos,
fundado pela comunidade alema e reco-
nhecido pela sua exceléncia em gestdo e
rigor nos resultados da prestacao de seus
servicos. O hospital possui atualmente
cerca de 260 leitos e fornece servicos de
saude em diversas areas de exceléncia
da medicina, possui um centro de diag-
nostico por imagem com equipamentos
de ultima geracao, UTI geral e cardiologi-
ca e um centro cirurgico de alta comple-
xidade equipado para cirurgias conven-
cionais e robéticas.
Em 2009, ele conquistou a certifica-
¢ao internacional de qualidade Joint
Comission, centrada na seguranca do pa-
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ciente, em gue a infraestrutura assume
um papel relevante.

Sao poucos os exemplos em que a se-
guran¢a na operacao de edificios é mais
critica. A aplicagdo num complexo hospita-
lar, em fase de significativa expansao e com
quase dois mil colaboradores, pds a prova
este novo paradigma de gestédo, que resul-
tou em impactos positivos na operagao
das areas assistenciais e esta preparando o
suporte para o crescimento da instituicao.

O PARADIGMA TRADICIONAL
Organogramas tradicionais de departa-
mentos de manuten¢ao e engenharia ba-
seiam-se na especialidade técnica de seus
colaboradores. Neste contexto, existe uma
vertical para cada grupo de profissionais
- eletricistas, mecanicos, encanadores,
oficiais de civil — usualmente comandada




por um lider técnico, € a integragao destas

diversas frentes se da ao nivel de supervi-
S30 ouU geréncia, que, por sua vez, possuem
pouco tempo para dedicar a convergéncia
das agdes operacicnais destes diferentes
times. O sucesso desta operacao, entretan-
to, depende de um paradoxo: é necessario
olhar o todo, mas em detalhes!

Servicos que demandam diversas es-
pecialidades [para que sejam concluidos)
dependem de uma solida integracao en-
tre os colaboradores das diversas equipes,
bem como de um grande esforco conjun-
to de gestdo das diferentes liderancas
técnicas, para que a sequéncia executiva
seja garantida, No caso de problemas que
impecam a confinuidade do processo,
tais como falhas de comunicacdo, a so-
lugao corre o risco de vir a ser gerenciada
pelo préprio cliente, que se vé obrigado a

demandar em cada etapa, e por diversas
vezes, os diferentes profissionais para que
seu desejo seja cumprido. Cabe a pergun-
ta: este modelo cumpre a funcao e resolve
de maneira sistémica os problemas dos
departamentos clientes?

AGREGANDQO VALOR

Imagine a possibilidade de o solici-
tante ter um Unico interlocutor, capaz de
interpretar corretamente suas necessida-
des, calibrar as expectativas de prazos e
resolver as questdes de impacto na ope-
racao do core business durante o periodo
de execucao dos servicos.

Aos olhos do cliente, tal modele pro-
move uma solugdo que entrega resul-
tados praticos, propicia tranquilidade e

economia de tempo, 0 que proporciona \
ao cliente uma percepgao de organiza- |/
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cao, credibilidade, respeito e cuidado.
Enfim, expde valores positivos intangi-
veis, mas de grande relevancia para um
relacionamente produtivo com os ocu-
pantes das edificagbes, materializando
definitivamente o conceito, ja bem co-
nhecido, do “foco no cliente”.

Tal modelo e seus beneficios, para se-
rem implantados, exigem nova visao so-
bre a organizacdo do trabalho nas areas
de facility management, demandando
dos colaboradores habilidades diferentes
daquelas existentes dentro do paradigma
tradicional da gestdo de infraestrutura.

Entretanto, &€ importante notar gue
nao sdo apenas as solicitagbes dos usua-
rios que preenchem a lista de tarefas dos
departamentos de infraestrutura. Em
edificacbes complexas, atividades de
bastidores voltadas para a operagao e
manutencédo dos diversos sistemas pre-
diais, tais como centrais de refrigeracdo
e subestacdes de energia elétrica, sdo
altamente demandantes de atencao, re-
presentam grande impacto no caso de
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operarem com baixo desempenho, bem

como agregam grande responsabilidade
ao gestor da edificacdo no tocante a se-
guranga de seus ocupantes.

UM JEITO NOVO DE ORGANIZAR

Pelo exposto, é bastante interessante,
e ate mesmo natural, que a organizacao
dos departamentos de infraestrutura
possa ser feita em funcdo da caracteristi-
ca de suas demandas, e ndo mais a partir
do antigo padrdo baseado na formagao
tecnica e nos niveis hierdarquicos de seus
colaboradores. Este novo paradigma or-
ganizacional visa permitir que os atores
do processo concentrem-se no tipo de re-
sultado que é alvo especifico de seus pro-
podsitos: 1) atender a demanda dos usua-
rios;, 2) garantir a seguranca e eficiéncia
das instalacdes.

O novo conceito propde a eliminacao
do organograma tradicional, de verticais
compartimentadas por equipe técnica,
na qual a integracao ¢ mais dificil, subs-
tituindo-as por uma matriz de responsa-
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bilidades, em que a tbnica passa a ser um
sentimento de grande time, com a utili-
zacao dos esforcos de cada colaborador
na frente em que se fizerem necessarios.
Esta matriz @ viabilizada pelo emprego
de tipos distintos de profissionais - um,
gestor, voltado para o cliente, altamente

focado na resolugao da tarefa e lidando

com anseios humanos, e outro, especia-
lista, com forte viés técnico e normativo,
atento ao funcionamento e idiossincra-
sias de cada sistema predial.

As figuras a seguir demonstram a or-
ganizacdo dos recursos humanos no de-
partamento de infraestrutura para os dois
modelos.

MODELO TRADICIONAL

Geréncia

 Lideranca
Tecnica |

Supervisao

Coordenacao

Operacional

Geréncia

Horizontais

Horizontais

Horizontais

Vertical
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Na matriz proposta, pressupomos
duas naturezas distintas para o trabalho
dos departamentos de infraestrutura. A
primeira, gerada pelas pessoas que ocu-
pam a edificacdo e fazem uso de suas
instalagbes; a segunda, colocada pela
necessidade constante de manutencéo e
atualizacdo dos sistemas pradiais, devido
ao desgaste ou obsolescéncia.

Observamaos que as fungdes horizon-
tais, ou os Especialistas, assumem um
carater eminentemente técnico, atuando
como consultores de suas respectivas
disciplinas - por exemplo, elétrica, me-
cénica, autormacao e comunicagao — para
uma vertical de atendimento ao cliente,
sendo acionadas conforme demanda,
para resolucdo de problemas técnicos
complexos, que fogem do dominio dos
profissionais da operacao.

Como a gestdo dos sistemas prediais
que sao invisiveis aos usuarios comuns
- centrais de utilidades, par exemplo -
esta também sob a tutela dos Especia-
listas, o Gestor da vertical possui mais
tempo para se dedicar ao atendimento
e consequente satisfacdo dos usuérios,
mobilizando recursos e zelando pelas
providéncias que garantem um eficaz
atendimento ao cliente do departamen-
to de infraestrutura.

Da mesma maneira, os Especialistas,
livres da necessidade de resposta as ex-
pectativas dos usuarios, agora podem
se concentrar em aspectos técnicos rele-

vantes para a eficiéncia e seguranca dos

sistemas prediais, acionando o Gestor
da vertical de atendimento sempre que
se fizer necessario o emprego de recur-
sos humanos, ao nivel operacional, para
a resolucéo das questdes da edificacio,
funcionando desta vez como clientes do
processo de atendimento.

FATORES DE SUCESSO

Uma estrutura matricial conforme pro-
posta tem sua eficiéncia determinada pelo
nivel de maturidade profissional de seus
componentes. O sucesso do modelo, por-
tanto, reside na escalha dos profissionais.

Os perfis devemn ser adequados as
funcoes. Profissionais mais analiticos e
centrados nos aspectos técnicos teriam
poucas chances de se realizarem na ver-
tical de atendimento, bem como profis-
sionais mais executores possuem gran-
de chance de desempenhar abaixo das
expectativas se colocados numa posigao
prioritariamente técnica.

E importante notar, entretanto, que
esta proposta matricial ndo representa
uma ruptura com o conceito tradicional
de hierarquia. Os colaboradores opera-
cionais continuam organizados nos seus
respectivos times técnicos e responden-
do aos seus encarregados. A diferenga
primordial é que estes, por sua vez, estdo
sob a tutela de um gestor focado na en-
trega ao cliente, com tempo para comuni-
car-se com todos 0s agentes do processo,
plangjando etapas e garantindo o cum-
primento da tarefa.
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Solucoes do
tamanho do seu
Investimento

Com mais de duas décadas atuando
na area, a Smart tornou-se parte da
histéria da Automacao Predial no
Brasil, demonstrando alta capacida-
de em absorver todas as transforma-
coes e evolucdes ocorridas no setor.
O know-how da empresa é o resul-
tado da unido entre tradicdo, conhe-
cimento dos processos controlados e
utilizacdo de tecnologias inovadoras.
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» Sistema de Deteccdo e Alarme de Incéndio
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s

s Sistemas Integrados

» Servicos de Manutencdo
» Sustentabilidade
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SMiNAI

AUTOMACAO PREDIAL

Tel.: +55 (11) 3094-2600
Fax: +55 (11) 3726-7797

smart.vendas@smartslg.com.br
www.smartslg.com.br

Além de possuir muita energia, capa-
cidade de priorizacdo e planejamento, o
Gestor da vertical deve ter uma qualidade
fundamental - gostar de gente! O sucesso
de seu papel depende em grande medida
das suas habilidades de relacionamento
humano, negociacdo e empatia com o
proximo - cliente ou colaborador -, pois
a qualidade de seu trabalho & percebida
pela satisfagdo, ndo s6 de quem recebe o
servico, mas tao importante quanto, de
guem o executa. Em ambientes de alta
demanda, a motivagdo da equipe pode
ser o fator determinante para um bom
desempenho do departamento.

Nas horizontais, a caracteristica a ser
valorizada passa a ser a experiéncia. Ga-
rantido que o candidato a especialista
seja um técnico - analitico, conhecedor
da ciéncia, comprometido com qualida-
de -, o grande diferencial para o sucesso
do modelo passa a ser o dominio de um
amplo arcabougo de solucdes de enge-
nharia, que so é construido a partir da
pratica profissional ao longo dos anos.
Nao obstante, devem estar presentes as
habilidades necessarias para a condugao
de projetos, ocarréncia bem comum na
gestdo dos aspectos fisicos de instala-
coes complexas.

Apesar das caracteristicas distintas
dos profissionais, uma habilidade co-
mum & fundamental para o sucesso do
modelo - alta capacidade de trabalho
em equipe. Toda a possibilidade do bom
funcionamente do modelo baseia-se
no pressuposto de existir uma interagéo
muito grande entre as frentes técnicas e a
vertical de gestdo.

GESTAO APRIMORADA

Uma vez gue os aspectos de seguran-
¢a tecnica e satisfagdo do cliente tém suas
solugdes encaminhadas, a geréncia de in-
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fraestrutura pode agora se concentrar em

aspectos de nivel mais avangado na ges-

tdo do parque e da equipe. Dois aspectos
relevantes para o sucesso da operacdo de
infragstrutura podem agora ser focados

pelo gerente - a gestao porindicadorese o

planejamento das modernizagées, abran-

gente e de longo prazo para o complexo.
Numa operagdo de grande porte, a
melhor maneira de acompanhar o de-
sempenho do departamento é atraves
da mensuracao sistematica do trabalho.

A analise critica destes indices, de manei-

ra periddica, permite que o gestor possa

ter ciéncia dos pontos a serem atacados
com acées de melhoria.
Para isso, a escolha dos indicadores

é fundamental. Em linhas gerais, devem

ser faceis de medir, para que a mensura-

cdo ndo se torne mais trabalhosa que a

tarefa em si, e neste aspecto os sistemas

informatizados sdo de grande valia. De-

vem também ser de facil interpretacao e

representar os aspectos mais importan-

tes da operacdo de infraestrutura, por
exemplo, a efetividade do atendimento
ao cliente ou 0 empenho de recursos uti-
lizados para isso. Existem diversas manei-
ras de utilizar esta importante ferramen-
ta, cabe ao gerente fazer a escolha que
seja mais adequada a empresa em que

trabalha e a forma escolhida para gerir o

departamento.

Sao utilizados, no hospital,

trés tipos de indicadores:

« Operacionais da Area, como nivel de
atendimento aos servigos solicitados,
proporcao entre praventivas e corretivas,
custo da mao obra aplicada, entre outros;

« Orgamento Operacional e de
Investimento — Niveis de conformidade
entre o planejado e realizado;

« Satisfacao de clientes quanto aos
servicos prestados.




Reformas e modernizacdes de insta-
lagdes sao acdes de lango prazo e alto
custo, por isso devem ser planejadas
com antecedéncia e de maneira cui-
dadosa, buscando sempre a eficiéncia
técnica e econdmica na proposta, bem
como a adequagao aos objetivos da
empresa. Estes projetos devem ser ven-
didos as instancias estratégicas da ins-
tituicdao com muita propriedade, para
que sejam vistos como parte de um pro-
cesso que agrega valor a operacdo e ndo
simplesmente como um mal necessario.
0 modelo matricial ajuda o gerente nes-
te sentido, uma vez que prové canheci-
mento técnico dentro da propria equipe
com grande intimidade em relacdo ao
comportamento das instalacoes,

CONCLUSAO

Desde a revelucdo industrial, os admi-
nistradores perceberam gue a especiali-
zagao € o melhor caminho para um ganho
de produtividade. O modelo aqui apre-
sentado apenas transporta um conceito
que é facilmente percebido com produ-
tos industrializados para algo menos tan-
givel, gue & a atividade de prestacéo de
servicos no cuidado a infraestrutura das
instalacbes empresariais, baseando-se
na relagdo do prestador com o edificio e
seus ocupantes.

O sucesso do modelo depende essen-
clalmente da escolha adequada dos perfis
dos profissionais, sem esquecer que esta
proposta so € eficiente se a equipe obtiver
um nivel elevado de entrosamento.

Em sintese, 0 modelo, bem como seu
principal desafio, reside numa forma de
trabalho em que os especialistas cuidam
dos sistemas e os gestores cuidam das
pessoas, atuando juntos e com foco no
resultado, representando um novo pa-
radigma organizacional, aumentando as
chances de proporcionar uma experién-
cia agradavel aos ocupantes de nossas
edificacoes. m

Vinicius de Paula M. Ferreira ¢ enge-
nheiro civil formado pela Universidade
de Sdo Paulo, especialista em Admi-
nistragdo Hospitalar pela Fundacdo
Getulio Vargas e atua ha mais de 10
anos na gestdo de infraestrutura de
grandes hospitals, Alualmente ocupa

o cargo de Gerente de Estrutura Hospi
talar no Hospital Alemido Oswaldo Cruz
/vini_depaula_ferreira@hotmail.com

Setor de Servicos ajudando na

Ha 49 anos o SEAC-RJ vem mudando a cara do Rio de Janeiro,
oferecendo empresas Prestadoras de Servicos Terceirizadas com
base em valores fundamentais para sucesso da estratégia
empresarial.

www.seac-rj.com.br
(21) 2253-5661




