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RESUMO

Em um cenario com tamanha velocidade na circulagao das informacgdes e com
os clientes finais cada vez mais perceptivos aos impactos diretos, assim como,
diante da competitividade crescente no mercado, a inovacdo passa a ter
grande influéncia na execugdo dos chamados servigos invisiveis. Esse artigo
visa fomentar no leitor a busca por novos conceitos, processos e ferramentas
para execugado das atividades de gerenciamento de instalagdes, em que as
premissas de velocidade e sutileza sao imperiosas e tem o custo como forte
limitador. A insercdo de novas agdes e inovagdes de transformacao operacional
na prestacdo de servigos deve estar intimamente ligada ao desenvolvimento
intelectual de gestores e colaboradores, no entendimento dos reais impactos e
expectativas dos clientes, devendo estas serem de baixo custo, tendo o
colaborador o poder intelectual de pensar e processar essa nova fase.
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1. INTRODUGAO

Sob um olhar mais amplo que o habitualmente encontrado no mercado
brasileiro, esse artigo tem um dos seus pilares na definicdo da IFMA
(International Facilities Management Association), para a conhecida Gestao de
Instalagdes (Facilities Management), como sendo, em livre tradugdo, uma
profissdo multidisciplinar, que garante a funcionalidade do ambiente, integrando
pessoas, processos, areas e tecnologias.

Seu posicionamento claramente agregador e multifocal tem levado os gestores
e suas equipes a uma constante busca pela captacdo de novas formas de agir,
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tedricas e praticas, na tentativa de otimizar as agdes operacionais e de gestéo,
tendo como foco a reducao de custos diretos e indiretos, sempre minimizando
a possibilidade de impacto no cliente.

Com carater eminentemente centrado em servigos, sejam eles internos ou
externos, € fundamental que seja atualizado o entendimento da nova regulagéo
econbmica, pois se antes o mercado era controlado pela capacidade de
producéo, hoje ele é regido pelos anseios dos clientes. Em outras palavras, os
bens e servicos deixaram de ser o fator escasso, visto a grande oferta e
exposigao midiatica, passando a ser o cliente, e as suas percepg¢des, os pontos
mais importantes a serem considerados por uma organizagao.

Dentro dessa linha, Philip Kotler, um nos grandes gurus de negocios, diz que “a
maioria dos setores de atividade em todo o mundo é capaz de produzir muito
mais bens e servigos que os consumidores em todo o mundo sdo capazes de
comprar”. (KOTLER, 2003, p. 9).

Em meio a este cenario e sob esta perspectiva, cabe ao gestor de instalagbes
entender que tem um novo e exigente chefe, sendo bem atendé-lo, conquista-
lo e reté-lo, fundamentais para a saude da empresa, mesmo que esse cliente
seja interno. Pois, ainda segundo Kotler (2003, p. 25):

Se os individuos na organizacdo nao estiverem pensando
nos clientes, simplesmente, ndo estardo pensando em
nada. Se nao estiverem servindo diretamente aos clientes,
é melhor que prestem servigo a alguém que esteja na linha
de frente com os clientes. Se a organizagdao nao cuidar de
seus clientes, alguém tomara o seu lugar.

Entendidas as premissas econdmicas e sociais atuais, € mister que as
mudangas comportamentais dos clientes também fiquem claras. Até pouco
anos, um atendimento descortés ou alguma falha operacional ficavam restritos
a quem os presenciaram. Todavia, atualmente, esse mesmo demérito €&
rapidamente compartilhado por todo o mundo, podendo influenciar
negativamente milhares de consumidores em pouco tempo. Sdo as midias
digitais que possuem uma repercussao extraordinaria, atingindo milhdes de
usuarios simultaneamente, denominada acdo € chamada de “viralizou na
interneft’.

Ao mesmo passo que um erro pode arranhar uma bela imagem, construida ao
longo de varios anos, uma boa referéncia ou elogio podem ser os diferenciais
para que se conquiste novos clientes, ou mesmo os mantenha. Afinal, com a
globalizacdo da produgao, a opg¢ao por uma determinada marca pode ser feita
baseada apenas no status que ela potencializa ou nas boas praticas que adota,
nao mais, necessariamente, na sua qualidade superior.

Exatamente neste ponto, faz-se primordial a conducéo assertiva dos chamados



servigos invisiveis, aqueles que sdo fundamentais para a empresa, mas que o
cliente nem sempre fica satisfeito em lembrar que eles existem, tais como a
manutengao predial, higiene, controle de pragas, etc. As famosas atividades de
infraestrutura.

A lembranga da existéncia dessas areas normalmente ocorre quando o cliente
encontra um erro ou uma falha operacional. Seja da natureza que for, a
experiéncia do cliente ja estara marcada negativamente e fica, ainda mais
dificil, fazer o encantamento se realizar.

Visando diminuir esse impacto, muitos caminhos diferentes ja foram
percorridos, como a intensificagdo de agdes preventivas, a pratica de
atividades em horarios de menor visibilidade, ou até mesmo a criacido de
circulagdes exclusivas pelos bastidores. Entretanto, sera esse o bastante para
que o gerenciamento de instalagbes passe a impactar positivamente na
empresa?

Com base nos estudos realizados, esse artigo foi motivado e tem como objeto
a defesa do uso da tecnologia e da personalizagdo dos meios, para que 0s
seus atos sejam cada vez menos percebidos pelos usuarios do servigo,
gerando valor agregado ao negocio e sendo, cada vez mais, invisiveis.

Em uma época em que muito se repete que menos € mais, € importante
fomentar uma ideia similar, onde deve-se fazer ndo com menos, mas com o
melhor meio e sob a melhor pratica.

2. DESENVOLVIMENTO

Para uma melhor conceituagdo dos que se espera neste artigo é preciso
entender as necessidades humanas desde as suas origens mais basicas. Nao
seria possivel, porém, precisar em qual momento da evolugdo passamos a
buscar as facilidades na obtengdo de nossas realizagdes, mas, ao olharmos
para tras, fica claro que sempre nos comportamos de forma a diminuir os
agentes dificultadores, desde que passamos a compor as primeiras sociedades
com local estabelecido, deixando a rotina némade.

Os professores Quinello & Nicoletti (2015, p.19) reforcam essa ideia,
observando e citando que:

Se imaginarmos que a ocupacdo do homem foi
direcionada, ao longo dos tempos, para as dreas
geogrdficas mais nobres, como aquelas providas de dgua,
de solo feértil, de alimentos e de outras comodidades, o
surgimento informal do conceito nos segue desde os
primordios.



Mesmo em tempos recentes, podemos verificar, por
exemplo, pelos dados demograficos do Brasil, que a
concentragdo da populacdo é mais intensa nas regioes
costeiras ou nos grandes centros. Isso demonstra que o

ser humano, naturalmente, busca facilidades.

Desde que passamos a nos organizar em grupo e fixar residéncias locais
determinados, um outro fendmeno tomou o inicio em nossa sociedade, a
possiblidade de aperfeicoamento das praticas e sua sequéncias transmissoes
as geragdes sucessoras.

Este momento pode ser interpretado como um movimento rudimentar das
especializagbes das fungdes e do surgimento dos controles de qualidade, téo
fundamentais nos dias atuais.

Em mais de 6.000 anos a.C. ja era possivel identificar claramente a divisao
social e profissional em algumas comunidades do Sudeste Asiatico, bem como
a existéncia de normas claras sobre de produtividade, armazenamento e
distribuicao em cerca de 800 a.C., na China.

Esse cenario evoluiu, em passos moderados, até a Revolugdo Industrial,
periodo em que ocorreu a migracdo da base produtiva da manufatura, ou
processos artesanais, para a producgéao industrial, em larga escala.

O crescimento da capacidade produtiva, aliada a adogao de politicas
econdmicas liberais, dentre outros pontos importantes, fez com que fosse
impulsionada a produgdo e a expansdo dos mercados consumidores. Esse
novo ambiente foi fundamental para a mudanga do conceito mercadolégico até
entdo conhecido. Tudo que era produzido era consumido. Porém, o consumidor
poderia consumir apenas aquilo que era produzido, da forma que era
produzido, mesmo que ndo atendesse totalmente as suas necessidades ou
expectativas.

Anos mais tarde, Henry Ford, empresario e inventor norte-americano,
revolucionou 0 mundo com a sua produg¢ao em série, também conhecida como
linha de montagem ou fordismo, em que a capacidade de produgéo foi
aumentada consideravelmente com a producgao de itens exatamente iguais, em
que cada funcionario fazia apenas uma tarefa em relagcao ao produto acabado.

Entretanto, reforgcando o acima citado, faz-se interessante destacar que mesmo
sendo um visionario empreendedor, as raizes da época e o modelo de
negocios até entdo propostos, sem a preocupagao com os desejos dos
clientes, estavam mesmo arraigados neste valoroso empresario. Essa
identificag&o fica clara na analise de duas de suas frases mais famosas, como:

“O cliente pode ter o carro da cor que quiser, contanto que seja



preto” (FORD, 2005, p.30) e outra utilizada em uma entrevista, onde disse
que “Se eu tivesse feito o que meus clientes estavam pedindo teria
construido uma carruagem com mais cavalos em vez do modelo T”.

Atualmente, pensar dessa forma é inadmissivel. A recente e cresceste
revolugao tecnoldgica, aliada a globalizagdo e aos entrelagamentos culturais,
fez com que os consumidores passassem a nao so6 terem voz ativa, mas que
realmente a ditassem as regras mercadologicas. Mais do que compradores ou
tomadores, eles passaram a decidir o que querem, como querem € quando
querem. Se uma empresa nao se adequa a nova ordem ou nao mostra, ao
menos, certo grau de flexibilidade, esta fadada a sair do mercado.

Ainda mais complexo que o mercado de produtos é o de servigos, foco deste
artigo. Se por um lado a confiabilidade e a qualidade de um produto podem ser
transmitidas a boa parcela dos demais produtos da industria que os faz,
ajudando a alavancar ainda mais vendas, esse fenbmeno ndo acontece com os
servigos, pois cada servigo € unico e se desenvolve no ato da entrega ao
cliente.

O segmento se servigos enfrenta milhares de momentos da verdade, ocasiao
em que o cliente entra em contato com o pessoal da linha de frente, formando
a imagem da empresa. E essa a experiéncia que o faz voltar ou ndo, a procurar
os servigos da companhia, como afirma Jan Carlzon (CARLZON, 1987). Cada
um desses momentos deve ser especialmente explorado pela empresa, pois
pode n&o ocorrer uma segunda chance.

Uma empresa gasta praticamente nada, ou muito pouco para ter o cliente pela
primeira vez em sua porta, contudo, ao prestar um servigo de peéssima
qualidade, aquele cliente que os procurou por uma demanda espontanea,
jamais voltara a entrar naquela organizacdo, mesmo que esta gaste o
improvavel para obte-lo mais uma vez, em seu portfélio de clientes, assim,

manter o cliente préximo e satisfeito, atendendo suas expectativas € uma
excelente agéo para os negocios.

Fazendo um simples exercicio de memdéria, qualquer um consegue lembrar de
inumeros pontos negativos que compuseram a ultima experiéncia em um
atendimento, por exemplo. E ndo sado apenas aqueles que claramente deram
errado, mas também, aquelas oportunidades ndo aproveitadas marcam os
clientes.

Sempre € mais facil lembrar dos exemplos referentes ao atendimento em
servigos, onde o colaborador esta exposto e interagindo com o cliente. Talvez
esse ponto seja um senso comum quando uma pergunta € mal respondida ou,
ainda, quando n&o ha resposta.

Todavia, a falta de argumentos ou o erro na informagao podem nao ter origem



direta na pouca atencdo ao treinamento ou na forma de instruir. Muitas
empresas tém inovado no conteudo dos programas de educacdo dos
colaboradores, fazendo com que o0s seus passem a entender ndo apenas
quem sao os clientes, mas o0 que eles desejam encontrar, como esperam ser
orientados e até mesmo antecipar suas necessidades e costumes.

O sentido de conhecer foi aprofundado de tal forma que implica no
desenvolvimento intelectual dos agentes envolvidos. Possuir colaboradores
que compreendam O seu negocio passa a ser um diferencial competitivo
diretamente ligado a rentabilidade do negdcio.

Determinada rede hoteleira instalada na costa peruana, ja acostumada com a
grande demanda de visitantes coreanos, entendeu que criar um ambiente que
remetia ao pais natal ndo era o que o0s seus hodspedes desejavam
internamente, por mais que fosse acolhedor. Decidiram, entdo, reformular sua
estrutura, recuperando as tradigdes locais e investiram em imersao de seus
funcionarios na cultura dos visitantes, pois conhecendo-os melhor puderam
tornar cada momento ainda mais prazeroso e inesquecivel. Os resultados
vieram em largos passos, sendo recordistas em recomendagdes neste nicho de
mercado e com permanentes altas taxas de ocupacao.

Seguindo linhas paralelas, as areas de suporte operacional também devem
entender que que o estimulo ao crescimento intelecto-cultural de seu corpo
funcional pode gerar vantagens ao negdcio, esquecendo aquela velha maxima
que néo geram lucro, apenas despesas.

A sentenca acima é facilmente derrubada quando as boas e novas praticas
assumem seu papel de diferenciadores na experiéncia do cliente, fazendo-o
criar vinculo afetivo com a organizagdo, mesmo nos momentos de crise.

Ninguém gosta ou espera se deparar com problemas que impactam a sua
experiéncia, mas esse momento ruim pode se tornar um exemplo de
planejamento, preparo e resolubilidade, desde que aqueles que conduzirdo a
situacdo estejam totalmente preparados para resolvé-lo e, principalmente,
prontos para lidar com o cliente.

Como comentado anteriormente, os clientes estdo muito mais exigentes, mas
também estdo mais reconhecedores das qualidades e esforcos dos
prestadores.

Em uma grande rede de laboratérios brasileira, os elogios superam as
reclamacgdes, sendo o conhecimento técnico e o acolhimento os itens mais
apontados. Neste exemplo fica clara a identificagdo, pelo consumidor, do nivel
de profissionalismo e, principalmente, do investimento no entendimento da
condicao de seus clientes, por parte do prestador.



Acolher ndo €& apenas um bem receber, pois requer o uso de empatia,
colocando-se no lugar do outro, entendendo os seus problemas,
compartilhando a sua dor. Nesta Otica, essa rede precisou subdividir seu
programa de treinamento, tendo em vista, as diferencas regionais entre os
estados que atua, pois a nao observancia deste ponto, teoricamente simples
pode ser uma afronta aos costumes locais.

Outro ponto fundamental neste cenario € o desenvolvimento de novas
tecnologias e metodologias de trabalho, sempre caminhando para a
personalizagdo da entrega. Deixando o cliente encantado por tanta dedicagao
e esforgcos em encanta-lo.

Philip Kotler, durante um seminario no Brasil, no ano de 2012, ja apontava que
o melhor caminho para as empresas seria trazer seus clientes para dentro da
sua operagao, ajudando a construi-la. Mais que a venda de solugdes pré-
programadas, o mercado caminha para as constru¢ées de solugdes em
conjunto, mudando o nivel de entrega e compondo parcerias ainda mais
duradouras.

Recentemente, uma grande empresa de servigos, ao ganhar uma concorréncia
para a limpeza das estacdes de um novo tipo de transporte publico, em uma
das nossas capitais, se deparou com a auséncia total de instalacdes para a
guarda dos seus materiais. As perguntas como vou guardar o material e onde
ficardao meus colaboradores foram rapidamente excluidas. A dire¢cao decidiu,
pois, investir em inovagéo, reformulando seus processos de higiene, para
limpeza sem utilizar agua, transformando todos os equipamentos empregados
em desmontaveis e diminuindo seus pesos, fazendo-os transportaveis. Esse
desenvolvimento, possibilitou a redugao dos seus estoques de materiais e dos
recursos humanos empregados, pois um mesmo colaborador, munido de uma
simples mochila, passou a atender varias estagodes.

Além da prestadora ter conseguido transpor as dificuldades e melhorado a
rentabilidade do contrato, a contratante também foi beneficiada, pois houve
diminuicao dos custos previstos. Se ndo o bastante, o usuario final também foi
beneficiado, pois com varios agentes percorrendo as linhas, as estagdes e os
proprios veiculos estdo sob constantes cuidados, sem contar na diminui¢do do
repasse de dinheiro publico.

Empregando a pratica das boas ideias, esse projeto ja comega a ser
empregado em outros meios de transporte, como trens e metrdés, que, em
grande parte dos casos, eram higienizados apenas ao final da operagao diaria.
Agora, com base na ideia inicial, inUmeros agentes passam a transitar pelos
vagdes, atuando imediatamente apds a identificacdo do desvio e deixando o
ambiente em melhores condicbes para o usuario final. Para as
concessionarias, junto com a satisfacao do cliente, péde-se diminuir os custos
e riscos da operagao noturna.



Outrossim, uma outra possibilidade se abre com a inovacado descrita, pois os
atuais depdsitos de materiais de limpeza e areas destinadas a esta operagao
podem ter outras destinagdes, incluindo novas fontes de receita as
companhias.

Um outro bom exemplo de inovacéo para os servigos invisiveis € a instalagao
de paredes removiveis ou utilizagado de drywall nos pontos em que passam as
tubulagcdes de hidraulica. Essa medida que pode parecer bastante simples,
gera um imenso diferencial quando se trata de um hotel ou hospital. Se a
interdicdo de uma acomodacéo ja traz prejuizos, o que pensar no impacto nos
outros hodspedes ou pacientes, fruto dos ruidos e poeira de obra? Essa
diminuicdo dos agentes impactantes e do tempo de solugdo torna a empresa
claramente mais preparada, competitiva e rentavel.

A hipotese acima pode ter um viés de simplicidade se observada sob a
perspectiva de uma acomodagao vazia. Porém, o que fazer quando se
encontra um vazamento em um hotel lotado, em meio ao réveillon de
Copacabana, em que todos os demais hotéis também estdo lotados e nao é
possivel transferir o hospede?

Se anteriormente empregada a tecnologia acima, em poucas horas tudo pode
estar resolvido, enquanto o cliente fez um passeio, tudo foi solucionado.
Certamente, a impressao sobre a equipe de manutengao desse hotel atingiria
niveis importantes para o consumidor, sendo um diferencial na proxima
escolha.

Essa pratica ndo ajuda apenas na solugéao de problemas, mas aumenta muito a
eficiéncia das agdes preventivas, pois, dependendo da tecnologia utilizada, é
possivel fazer inspecao visual nas principais tubulacbes, antes de um periodo
critico.

Focando um pouco em tecnologia classica, com a utilizagdo de equipamentos
ligados a tecnologia da informacdo, ha pouco tempo, uma gigante da
construgdo civil destinou recursos bem altos para um projeto que consistia em
possibilitar a entrega de um book virtual, com posicionamento GPS (global
position system), aos sindicos dos empreendimentos.

Esse sistema, que roda em um tablet, é capaz de mostrar toda e qualquer
estrutura interna, como hidraulica, elétrica, vigas de sustentagéo, etc, com o
simples apontamento para a parede em questdo, por sobreposicido de
imagens, utilizando a camera.

Em um primeiro momento, pensa-se apenas na redugao dos problemas com
obras, como canos furados, rompimento de tubulagdes de gas e outras, mas é
importante atentar que esse software também ajuda na manutengdo dos



sistemas, pois auxilia ao sindico nos alertas de programacgao, cronogramas e
demais agdes. Mais que apenas um grupo de plantas, essa construtora
influencia na vida do empreendimento, mesmo muito tempo depois de té-lo
entregue.

Outra boa pratica € um referencial na area da saude, que conta com
equipamentos caros, agendas lotadas e tem prejuizos significativos quando um
equipamento fica indisponivel. No segmento de medicina diagnostica, os
exames por imagem sao o principal gerador de receita, mas normalmente
sofrem por problemas de infraestrutura, pois sdo submetidos a diversos
influenciadores, como a temperatura e umidade da sala técnica, temperatura
da agua responsavel pela troca de calor no equipamento e varios outros
pontos.

Certa rede de medicina diagnédstica, investiu em um grande projeto de
monitoramento de seu parque a distancia, por intermédio de um Central de
Monitoria, para que pudesse acionar sua equipe de campo tdo logo fossem
iniciados os desvios. Os resultados sdo impressionantes, passando de 98% de
reducao de paradas provocadas por falhas na infraestrutura.

Esse projeto ndo sé trouxe beneficios financeiros para a empresa, mas
melhorou muito o relacionamento com seus clientes. Via de regra, as agendas
desses exames estdo sempre lotadas e demandam até que alguns dias sejam
aguardados para a realizagdo. Quando um equipamento fica parado um dia, ou
periodo, todos aqueles clientes tinham que ser remanejados para outras datas,
gerando desconforto e até mesmo a perda para a concorréncia.

3. CONCLUSAO

Com base em todo o exposto e exemplos dados, fica clara a necessidade de
mudanga postural nas estratégias das empresas, iniciando pelas de maior
porte, sendo seguidas de perto pelas menores, em ato continuo.

E fundamental o entendimento que o comportamento do mercado consumidor
de servigcos mudou, estando o cliente mais exigente, tanto com o prazo quanto
com a qualidade. Por vezes, ja preferem adiar os planos e ter uma experiéncia
unica, em vez de antecipa-los e ter desconfortos.

Com o advento da globalizag&o e da revolugao tecnoldgica, praticamente todos
tem acesso as melhores praticas e experiéncias, via computador, tablet ou
mesmo o uso de um aparelho celular, gerando a possibilidade de um modelo
utilizado em outra parte do mundo ser exatamente aquilo que o cliente espera
da operacéo local.



A concorréncia deixou de ser a empresa ao lado, alcancando padrdes de
qualidade com referéncias mundiais. O nivel de cobranga e expectativa foi
elevado a outros patamares no mercado de servigos.

Dentro deste cenario, estdo inseridas as areas que nao tem, em um primeiro
olhar, influéncia direta no cliente, mas que estao presentes em cada momento
dessa especial jornada de relacionamento.

Estes sdo os servigos invisiveis, que devem investir em educagao e
tecnologia para que cada vez mais, possam assim permanecer, influenciando
sem ter contato direto e se fazendo especial pela qualidade de suas atividades.
Dificilmente um cliente elogiara a limpeza de um ambiente, mas, por outro lado,
se o servigco de higiene n&o estiver bem feito, este pode ser o motivo para que
o cliente ndo retorne ao negécio. O mesmo para a equipe de manutengao e
demais servigos invisiveis de infraestrutura que estdo em qualquer empresa.

Da mesma forma, se comportam as outras atividades de infraestrutura, que s6
sdo lembradas nas emergéncias ou quando algo nao sai conforme o planejado.
O mercado ndo aceita mais que continuemos tratando os antigos problemas
das antigas formas. E necessario prover novas solucdes, novas formas de
atuar e fornecer novo preparo aos colaboradores, transformando-os em
agentes protetores da marca.

Cada colaborador tem que estar ciente sobre o quanto cada possivel problema
impacta na experiéncia do cliente, pois sé assim, podera identificar e conduzir a
melhor solugao para aquele determinado consumidor, naquele exato momento.

Apenas com engajamento e comprometimento é possivel reverter um quadro
de dificuldade em algo favoravel, mas, para tal, € necessario o conhecimento,
pois, sem ele, é apenas boa vontade.

Baseado nos exemplos descritos, € notorio que o investimento inicial para a
composi¢cao de novos processos, meios e cultura, por meio a inovagao, se dilui
nos ganhos gerados pelas mudangas operacionais, pelas novas oportunidades
de negocio e, principalmente, pelo encantamento e consequente retencéo dos
clientes.
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