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RESUMO

Em virtude do aquecimento do setor da construcdo civil, o tema manutencdo predial vem
crescendo e ganhando destaque cada vez mais no cenario nacional. A visdo que se se tinha
anteriormente de que manutencdo era sindnimo de custo, hoje é diferente, ou seja, a
manutencdo predial ja esta sendo considerada como um investimento necessario para garantir
a funcionalidade e a confiabilidade em suas instalagcdes. Seguindo esta tendéncia se pode
destacar a evolucdo do setor de servigos e a terceirizacdo dos mesmos na area de manutencao
predial. Mas para que os resultados de fato estejam no nivel esperado, hd a necessidade de
implantacdo de sistema de manutencdo, ordenado, com processos bem definidos, fluxo de
informacdes bem alinhadas, e multiplicadas entre todos os envolvidos no processo. Também
ha a necessidade de uma forte atuacdo no controle das atividades, portanto, de planeja-las de
forma que se minimize o impacto na operacdo durante a execucdo, 0 que nem sempre €
possivel, pois em alguns casos a necessidade de reparo pode ser considerada bastante
complexa, ocorrendo muitas dificuldades. Tais intervencdes exigem rapidas tomadas de
deciséo, evitando expor a operagdo ao risco. Considerando este contexto, o0 objetivo deste
trabalho é verificar a eficacia do indicador de performance adotado por uma empresa privada
do ramo de telecomunicacbes, como ferramenta de avaliacdo e controle das atividades de
manutencdo predial realizadas pela empresa terceirizada contratada para este fim. Por
questdes operacionais, convencionalmente foi adotado somente dois tipos de classificagdo em
relacdo a manutencdo: a preventiva e a corretiva, mas isso ndo significa que as demais
classificacbes ndo foram consideradas. Como sugestdo, os parametros utilizados pelo software
deverdo ser revisados de maneira que sejam incluidos todos os tipos de classificacdo. Apds a
apuracdo dos resultados foi verificado que a atuacdo da empresa de manutencdo foi
considerada satisfatoria. Apesar do indice de satisfacdo estar dentro dos limites estabelecidos
em contrato, ndo foi possivel afirmar com certeza que a atuagdo da empresa é eficaz, pois 0s
critérios utilizados ndo sdo suficientemente claros para esta afirmacdo. Por fim sugerimos a

inclusdo de um numero maior de indicadores como melhoria do processo.

Palavras-chave: Manutencéo Predial. Sistema de Manutencéo. Indicador de Performance.
Ferramenta de Controle.
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1 INTRODUCAO

Este capitulo apresenta um texto introdutério sobre manutengdo predial, seguido da
contextualizagdo sobre 0 tema e sua situacdo atual no Brasil. Apds é apresentado um breve

historico e, por fim, a descri¢cdo da estrutura do trabalho.

O tema manutencao predial vem ganhando importancia. Destaca-se cada vez mais no cenario
nacional impulsionado pelo forte crescimento do setor da construgdo civil, principalmente
pelos altos investimentos do Pais para sediar importantes eventos mundiais, como a Copa de
2014 e as Olimpiadas de 2016. Em funcéo disso, as empresas de uma forma geral, estdo cada
vez mais dando importéancia e demonstrando preocupacao com este tema. A visdo que se tinha
anteriormente, de que manutencdo era sinénimo de custo, j& foi superada. Atualmente os
gastos relacionados as atividades de manutencdo sdo considerados como investimentos

necessarios para gque se possa ter maior confiabilidade nas instalacdes.

Uma opcdo considerada para suprir estas necessidades é a contratacdo de empresas
especializadas em manutencdo predial, através da terceirizacdo dos servicos. Esta forma de
contratacdo aparentemente apresenta grandes vantagens, pois se trata de empresas
especializadas neste segmento com conhecimentos especificos de Engenharia de Manutencéo,
possuindo em seu corpo técnico equipes multidisciplinares. Apresentam, também, inovacgdes
tecnoldgicas, ferramentas computacionais e softwares especificos para o controle e gestdo das
atividades de manutencéo, ficando a cargo do contratante a gestdo do contrato.

Este trabalho tem por objeto de estudo a verificacdo da pratica de um sistema de manutencédo
de uma empresa privada no ramo de telecomunicages, através do célculo de indicadores pre-
estabelecidos em contrato e que resulta em um indicador final definido como indicador de
performance. Para isso, foi utilizada como base de informacGes todos os dados coletados
durante um intervalo de tempo definido, sobre os edificios comerciais onde estdo implantados
0s escritorios da empresa estudada, bem como seus pontos de venda, distribuidos em todo o
estado do Rio Grande do Sul.

Manutencdo Predial: Verificacdo de Indicadores de Performance como Instrumentos de avaliacdo de Empresa
Terceirizada, 2013
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Por se tratar de ambientes estritamente comerciais, onde ha uma intensa taxa de ocupacao, ha
enormes dificuldades de intervengédo para realizacdo de qualquer atividade de manutencdo,
exigindo assim um melhor planejamento das atividades e uma programacédo de execugdo em

horérios diferenciados para que possa minimizar a interferéncia nas atividades comerciais.

1.1 CONTEXTUALIZACAO

A complexidade das atividades de manutencdo predial e a maneira como se procedem as
intervencdes nas instalagdes estdo diretamente ligadas a concep¢do dos projetos das
edificagdes, pois na fase de projeto é possivel definir qual a melhor prética a ser adotada em
funcdo das suas caracteristicas. Desta forma, quando se pensa em planejar uma edificacéo é
necessario construi-la de forma adequada e racional, para que possa satisfazer suas
necessidades sociais, buscando empregar no projeto todos 0s recursos necessarios de maneira
a propiciar as melhores condicdes de utilizacdo e conforto para os usuarios (LEIRIA, 1988, p.
116).

A atividade de manutencdo predial também precisa ser planejada e analisada como parte
integrante de um fendmeno com enfoque mais amplo, que é o processo produtivo de uma
edificacdo. Pode-se observar claramente que a manutencéo nao é um assunto de estudo apenas
apos a construcdo dos edificios, mas estreitamente relacionado com outras etapas do processo,
conforme demonstrado na figura 1 (BONIN, 1988, p. 3).

Figura 1 — Processo produtivo de uma edificacdo

[ Planejamento Programacio ] [ Operacio Uso Manutencio ]

[ Projeto Contratagio Construgio

(fonte: BONIN, 1988, p. 25)

Marcelo Ribeiro Cardoso. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2013
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Buscando entender melhor este processo e suas necessidades, Cremonini (1988, p. 40),
evidencia que as edificacbes de um modo geral em seu processo construtivo s&o compostas
por diferentes tipos de materiais e componentes que se comportam diferentemente quando
solicitados. Corroborando com esta idéia Bonin (1988, p. 2), afirma que as mesmas também
podem sofrer um processo natural de degradacdo quando expostas ao ambiente, devendo ser
restauradas e mantidas em condicGes aceitaveis de funcionamento. O mesmo autor também
cita que dentre os principais fatores que provocam esta crescente degradacdo das edificacdes,
destaca-se a negligéncia por parte dos responsaveis pelas atividades de manutencéo,

ocasionando com isso uma significativa reducdo em sua vida util.

Em fungédo destes fatores a NBR 15575 — Edificagfes Habitacionais, que versa sobre 0s
requisitos gerais, traz em seu anexo C, uma figura que representa de forma gréafica o
desempenho de uma edificacdo ao longo do tempo, conforme figura 2 (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013).

Figura 2 — Curva de desempenho de uma edificacéo

Desempenho

Manutengdo

Desempenho

requerido Cey,
B e e e ‘_\'L___

Ty Vida itil sem
fo manutencao

—1h

+«— \fida (til com manutencio ——

(fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2013)

Esta curva de desempenho também pode ser relacionada diretamente ao custo de manutencéo
de uma edificagdo, pois pode se observar que de fato hd necessidade de investimentos em

manutencdo para que possa recuperar o nivel de desempenho requerido da edificacdo. Nesta

Manutencdo Predial: Verificacdo de Indicadores de Performance como Instrumentos de avaliacdo de Empresa
Terceirizada, 2013
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linha segundo Lopes (1993, p. 3), pode-se estimar que o gasto médio anual em manutencdo
predial ao longo da vida Util projetada fica em torno de 1,5% do custo de produ¢do da mesma.

Ainda sob este aspecto a Associacdo Brasileira de Manutencdo e Gestdo de Ativos
(Abraman), em seu 26° congresso sobre o tema, realizado em setembro de 2011 em
Curitiba/PR, apresentou um levantamento em relagdo a composi¢do dos custos empregado nas
atividades de Manutencdo Predial no Brasil. Este levantamento teve como base, os dados
enviados pelas empresas consultadas na pesquisa, conforme figura 3 (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE MANUTENCAO E GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 10).

Figura 3 — Composi¢do dos custos de manutencéo

Composigio dos Custos de Mamutecio
Ano Pessoal Material Servigos Outros
Contratados
2011 31,13 3335 27.03 545
2009 31,09 3343 2727 8,21
2007 3233 30,52 2720 8,53
2003 3253 33,13 24 54 9,50
2003 3397 31,56 2531 8,80
2001 3441 2936 26,57 9.66
1599 36.07 3144 23,68 8,81
1957 38,13 31,10 2028 10,45
1985 3546 3352 21,57 9.05
Meédia 33.50 32.01 24 86 023
Desvio Padrio 2,38 1,55 2.56 0.73

(fonte: ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE MANUTENGAO E
GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 10)

Os objetivos da Manutencdo Predial, em relacdo a qualquer item, é sempre manter as
condigdes originais e projeto e sdo definidos pela sua funcédo e pelos padrdes de desempenho.
Tais padrGes consideram a producdo, qualidade do produto, servico ao cliente, questdes

ambientais e de seguranca.

Almeida e Vidal destacam a atuacdo da Engenharia de Manutencdo, que vem se

desenvolvendo e transformando a sua forma de atuacdo, em que as empresas, em razdo das

Marcelo Ribeiro Cardoso. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2013
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necessidades de mercado vém rompendo antigos paradigmas, evoluindo tecnicamente e
iniciando um processo de cooperagao entre as empresas e organizagdes de ensino e pesquisa.
A manutengdo possui uma histéria singular, trabalha em um ambiente que exige a rapida
tomada de decisdes, em um contexto muitas vezes complexo, obrigando seus profissionais a
buscarem a constante capacitacdo técnica (ALMEIDA,; VIDAL, 2008, p. 60, 66).

A érea de Manutencdo Predial também necessita de uma maior qualificacdo dos profissionais
envolvidos, neste contexto destaca-se e o setor de servigos. A Abraman destaca em sua
pesquisa realizada com empresas dos setores de Prestacdo de Servicos, Transportes e Portos,
Metal Mecénico e de Energia, onde resultou que a atividade de manutengdo emprega em
média 35.671 pessoas, 0 que corresponde a aproximadamente 23,2 % do quadro de
funcionarios, conforme figura 4 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE MANUTENCAO E
GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 5).

Figura 4 — Percentual de empregos proprios de manutencao

Empregos Proprios de Mamatencio
Ano Total de Empresa TE | 10 9 ?i\afmen;ﬁ” T™M / TE
2011 148.393 41.211 27.77%
2009 111.551 29353 20.31%
2007 163144 37.821 23 24%
2005 108.784 23.651 21.74%
2003 105.7%4 31.504 28,69%
2001 155454 33.013 20.71%
15959 133650 26.257 19.65%
1597 154 250 30.75 18.54%
1993 320.650 67.375 21.01%

(fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE MANUTENCAO E
GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 5)

Os indices indicam uma tendéncia de crescimento anual em relacdo as vagas destinadas aos
profissionais envolvidos nesta atividade, ressaltando a relevancia do tema nas empresas. Este

percentual é distribuido segundo a capacitacdo técnica dos profissionais, reforcando com isso
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que a qualificacdo neste setor é cada vez mais relevante, conforme apresentado na figura 5
(ASSOCIAGCAO BRASILEIRA DE MANUTENGCAO E GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 6).

Figura 5 — Quadro técnico da manutencgéo

Qualificacdo do Pessoal de Mamutencdo (%)
Ano Nivel Superior Técniu:.n I}?i'rel Mio de Obra _}:[ﬁn de IC‘Jbra "_\IC%G
Meédio Qualificada | N3e Qualificada| Classificados
2011 8,76 17,00 40,79 7,56 25 89
2009 836 16,54 35,858 5,34 2748
2007 870 18,25 40,46 6,72 25,87
2005 71.06 16,07 36,05 7,81 3291
2003 7.20 14,85 40,62 454 32,39
2001 7,64 14,51 38.72 7,63 31.20
15599 108 13,35 38,06 6,77 34,74
1937 6,18 1478 40,63 8,07 30,34
1995 6.65 1352 17,15 8.81 53,87

(fonte: ASSOCIACAO BRASILEIRA DE MANUTENCAO E
GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 6)

Ainda seguindo nesta mesma linha a Abraman, fazendo referencia ao seu estudo mostra como

é a distribuicdo de responsabilidades, com base nas empresas estudadas, conforme figura 6.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE MANUTENCAO E GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 4).

Figura 6 — Nivel hierarquico da manuten¢éo

Percentual de Responsabilidades nas Empresas (%s)
Nivel Hierarquico | 1995 1997 1599 2001 2003 2005 2007 2009 2011
Diretoria 44 34 | 3750 | 3813 | 3380 | 3071 2821 2500 | 20077 | 2483
Superintendéncia | 41,70 | 4250 | 3043 | 26,76 | 2913 | 20,51 2125 | 26,92 11.03
Gerencial - 2783 | 3732 | 37T 5043 | 5250 | 3231 62,07
Outros 1382 | 20,00 [ 2.6l 2,12 3.15 0.85 125 0.00 2.07

(fonte: ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE MANUTENGAO E
GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 4)
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A Abraman também traz dados referentes a tendéncia na forma de atuacdo da manutencdo

dentro das organizagdes, e que podem ser classificadas com sendo:

a) centralizada, que é aquela em que todas as a¢Bes obrigatoriamente dependem da
aprovacao pela diretoria;

b) descentralizada, que é aquela que a tomada de decisdo ndo necessariamente
depende da diretoria;

c) mista, que é aquela na qual se tem a acdo das duas formas de atuagdo
apresentadas anteriormente.

As mesmas estdo representadas conforme figura 7 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
MANUTENCAO E GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 3).

Figura 7 — Forma de atuacdo da manutencgéo

Forma de Atuacdo da Mamutencdo (%0)

Tipo 1995 | 1997 [ 1999 | 2001 | 2003 | 2005 | 2007 | 2009 | 2011

Centralizada 46,20 | 4250 | 4052 | 3662 | 4252 | 36,14 | 2628 | 32358 | 3172

Descentralizada 1370 | 1583 | 2155 | 21,13 | 2126 | 2720 | 33897 | 26.67

Mista 3350 | 41,67 | 3793 | 4225 | 3622 | 3596 | 39.75 | 40,74 | 40,69
Unidade de Negocio | 6,60 - - - - - - - -

(fonte: ASSOCIAGAO BRASILEIRA DE MANUTENGAO E
GESTAO DE ATIVOS, 2011, p. 3)

A andlise das figuras 6 e 7 permite que se perceba uma mudanca na gestdo da manutencgéo nas
empresas de diferentes setores da produgdo nacional, dada a crescente presenca de agdes
descentralizadas sob a responsabilidade no nivel de gestdo gerencial, ou seja, passando da
declaracdo vaga e imprecisa de importancia centralizada nos niveis mais estratégicos das

empresas para um papel mais concreto e diretamente ligado as suas rotinas operacionais.

1.2 HISTORICO DA MANUTENCAO NO BRASIL

As atividades de manutencdo predial sempre estiveram presentes no dia a dia, porém néo

eram regulamentadas. No Brasil o tema ganhou importancia e comecou de fato a ser discutido
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em sua amplitude, a partir da criacdo da NBR 5674 — Manutencédo de Edificagdes, a qual teve
seu texto original publicado em 1980 e em 1999, teve sua primeira atualizacfo.. A norma
dispde de orientacdes e métodos de como devem se conduzir as atividades de manutencéo e
versa sobre quais as diretrizes para a organizacdo de um sistema de manutencao.
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999).

Em 1985, foi langado pela Secretéria de Administracdo Publica da Presidéncia da Republica
(Sedap), um documento chamado Préaticas Sedap, instituindo diretrizes béasicas para
execucdo dos servicos de manutencdo e conservacdo em edificacBes, as quais ainda

apresentavam as mesmas caracteristicas da NBR 5674 (LOPES 1993, p. 7).

Em 1988, a Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS) em conjunto com a
Secretaria de Interior e Obras Publicas do Estado do Rio Grande do Sul, com o objetivo de
discutir o tema referente a manutencao predial, organizaram o Seminario de Manutencéo de
Edificios: escolas, postos de salde e prédios publicos em geral, sediado em Porto Alegre, que

acabou tendo uma boa repercussao.

No ano seguinte, em Sdo Paulo, a Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo (USP),
conveniada com o Instituto de Pesquisas Tecnoldgicas (IPT), organizou um simpdésio a nivel
nacional sobre o tema. Foi nesse momento que o tema manutencdo predial comegou a ter

destaque no cenéario nacional.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta dividido em cinco capitulos, sendo o inicial referente a introdugéo do tema,
tendo sido feita a contextualizagdo do tema e um breve historico do mesmo. No segundo
capitulo, que trata das diretrizes da pesquisa, foi formulada a questdo de pesquisa, definidos
0S objetivos do trabalho, o pressuposto, premissa, a delimitacdo e suas limitagOes, e 0
delineamento do mesmo. O terceiro capitulo apresenta a revisdo bibliografica sobre o tema e
traz alguns termos utilizados nas atividades de manutencdo predial, conceitos, classificacfes e
0 que é um sistema de manutencdo. O quarto capitulo traz os dados referente ao caso da

empresa estudada e como se desenvolve as atividades de manutengéo predial da mesma.

! A norma 5674 teve sua mais recente revisio publicada em 2011, a qual ndo foi empregada na elaboracdo deste
trabalho.
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Neste capitulo sdo analisados os indicadores de performance utilizados na gestdo da

manutencdo predial na empresa e sugeridas melhorias na geracao destes indicadores.

Por fim o capitulo com as consideracdes finais, em relacdo ao desenvolvimento do trabalho e

dos resultados obtidos, referente ao caso estudado.
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2 DIRETRIZES DA PESQUISA

Neste capitulo é abordado 0 método de pesquisa relativo ao desenvolvimento do trabalho.

2.1 QUESTAO DE PESQUISA

A questdo de pesquisa do trabalho é: o controle através da verificacdo de indicadores pré-
estabelecidos em contrato, que resulta em um indicador de performance, é suficiente para que
se possa avaliar a qualidade dos servicos prestados pela empresa terceirizada contratada para

realizacdo das atividades de manutencéo predial?

2.2 OBJETIVOS DA PESQUISA

Os objetivos da pesquisa estdo classificados em principal e secundarios e sdo descritos a

sequir.

2.2.1 Objetivo Principal

O objetivo principal deste trabalho é verificar a eficacia do indicador de performance adotado
por uma empresa privada do ramo de telecomunicacdes, como ferramenta de controle das

atividades de manutencéo predial realizadas pela empresa terceirizada.

2.2.2 Objetivos secundarios

Os objetivos secundarios do trabalho s&o:

a) descrigdo do sistema de manutencdo adotado pela empresa terceirizada para a
realizacdo dos servi¢os de manutencéo;

b) verificacdo dos pardmetros relacionados ao célculo dos indicadores, de acordo
com as condigdes estabelecidas em contrato;
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c) verificacdo do nivel de eficacia dos resultados apresentados pela empresa
contratada, que servem de base para o calculo dos indicadores, bem como para
a avaliacdo sob ponto de vista dos intervenientes.

2.3 PRESSUPOSTO

O trabalho tem como pressuposto que as informagdes contidas nas ordens de servigo
registradas no software escolhido para o controle e gestdo da manutencdo, utilizado pela
empresa contratada, sdo consideradas validas e representam de forma fidedigna a realidade

dos servicos de manutencao da empresa.

2.4 PREMISSA

Este trabalho tem como premissa que a terceirizacdo dos servigos de manutencdo apresenta
diversas vantagens para a empresa contratante, mas um controle rigoroso sobre os servicos é

fundamental para assegurar a sua eficécia.

2.5 DELIMITACOES

O trabalho delimita-se a utilizagdo das informac@es constantes das ordens de servigos geradas
para atendimento da sede administrativa da empresa estudada, do prédio técnico e também de

seus pontos de vendas (PDV) em todo o estado do Rio Grande do Sul.

2.6 LIMITACOES

A seguir estdo apresentadas as limitacOes relativas a este trabalho:

a) o contrato firmado entre as partes para prestacdo dos servi¢cos de manutencao de
janeiro de 2011 até janeiro de 2014;

b) utilizacdo unicamente de dados gerados pelo software fornecido pela empresa
contratada para controle e gestdo da manutencdo; com apoio e uso de planilhas
eletronicas.
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c) ordens de servigo compreendidas entre os meses de julho e dezembro de 2012.

2.7 DELINEAMENTO

O trabalho foi realizado através das etapas apresentadas a seguir as quais sdo descritas nos

proximos itens:

a) pesquisa bibliogréfica;

b) apresentacdo do software de controle para gestdo da manutencéo;
c) conferéncia das ordens de servico geradas;

d) classificacdo das ordens de servigo por unidade de atendimento;
e) andlise dos indicadores;

f) consideracdes finais.

As etapas indicadas acima estéo relacionadas entre si e representadas no diagrama da figura 8.

Figura 8 — Etapas do trabalho de concluséo de curso

€ Pesquisa Bibliografica

v

Apresentacio do Software de Controle para Gestio da Manutencio

v

Conferencia das Ordens de Servico Geradas

v

Classificacio das Ordens de Servigo por Unidade de Atendimento

v

o Anailise dos Indicadores

v

H Consideragdes Finais

(fonte: elaborado pelo autor)

As etapas do trabalho de concluséo de curso estdo resumidamente descritas a seguir.
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2.7.1 Pesquisa bibliogréafica

Nesta primeira etapa do trabalho foi realizada a pesquisa bibliogréafica. Ela foi desenvolvida
ao logo de todo o trabalho e serviu como referencial tedrico para embasamento deste trabalho

de conclusao de curso.

2.7.2 Apresentacao do software de controle para gestdo da manutencao

Nesta etapa foi feita uma breve apresentacdo do software de controle para gestdo da
manutencao, uma descricdo de como acessar e navegar nos menus da ferramenta de controle.
Foi possivel através desta navegacdo, fazer a visualizacdo da base de dados registrada no
sistema. Também foi possivel conhecer as fungdes de abertura e fechamento das ordens de

servico, bem como a geracdo dos relatérios disponiveis.

2.7.3 Conferéncia das ordens de servico geradas

Esta etapa referiu-se a conferéncia das ordens de servico geradas quando foi feita a analise
da consisténcia das informacdes, tais como: identificacdo do solicitante, local de atendimento.
Também foi possivel acompanhar o status de cada ordem de servico solicitada, tais como a
data de solicitacdo e data de fechamento, sendo assim possivel obter a informacéo do tempo

de atendimento de cada solicitacao.

2.7.4 Classificacdo das ordens de servico por unidade de atendimento

Nesta etapa foi feito a classificacdo das ordens de servigo por unidade de atendimento,
para conferéncia do registro no sistema, e que serviram de base para geracdo dos relatorios
apresentados pela empresa contratada. Os mesmos foram gerados pela empresa terceirizada,
em que constam todos os indicadores pre-estabelecidos em contrato. Esta etapa consistiu na
verificacdo dos arquivos impressos das ordens de servigo, por especialidade, de acordo com

cada unidade de atendimento.
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2.7.5 Analise dos indicadores

Com base na conferéncia da etapa anterior, foi realizada a verificacdo da consisténcia das
informacdes destes relatdrios, através da analise dos indicadores que formam um indicador
de performance. O mesmo foi obtido através de um conjunto de critérios pré-estabelecidos em
contrato. Foram consideradas as ordens de servigo emitidas, os prazos de execucdo, o nivel de
satisfacdo dos usudrios. Este indicador final serviu de base para avaliacdo da eficacia da
gestdo do contrato, bem como parametro para uma possivel tomada de decisdo em relacdo a

conducdo das atividades de manutencgéo predial.

2.7.6 Considerac0es finais

Por fim, a etapa de fechamento com as consideracdes finais, quando foi feita a verificacdo do
atual sistema de controle e gestdo da manutencdo, como base nas condi¢Ges contratuais
estabelecidas pela empresa estudada. Foi verificado se os critérios pré-estabelecidos foram
suficientes para avaliar a empresa terceirizada e foram feitas consideracdes em relacdo aos

indicadores, com o objetivo de contribuir para a melhoria do processo.
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3 A ATIVIDADE DE MANUTENCAO PREDIAL

Este capitulo tem como objetivo abordar os conceitos basicos sobre manutencédo, descrever 0s
termos normalmente utilizados no desempenho destas atividades, bem como identificar e

classificar os tipos de manutencao.

3.1 DEFINICOES SOBRE MANUTENCAO

O termo manutencdo esta presente na literatura técnica referente a manutencdo predial e,
segundo Jesus (2008, p. 17), manutencdo pode ser definida como sendo um conjunto de acdes

periddicas que visam a recuperacao das propriedades originais da edificag&o.

Pode-se citar também a NBR 5674, que em seu item 3.5, define manutencdo como sendo o
“Conjunto de atividades a serem realizadas para conservar ou recuperar a capacidade
funcional da edificacdo e de suas partes constituintes para fins de atender as necessidades de
seguranca dos seus usuarios.” (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS,
1999). J4 a NBR 5462, em seu item 2.8.1, define manutengdo como uma “Combinacdo de
todas as acdes técnicas e administrativas, incluindo as de supervisdo, destinadas a manter ou
recolocar um item em um estado no qual possa desempenhar uma fun¢do requerida.”
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1994).

Outros autores também definem a manutengdo de uma forma anédloga a NBR 5462, como 0
“Conjunto de atividades e recursos que garanta o melhor desempenho da edificagcdo para
atender as necessidades dos usuarios, com confiabilidade e disponibilidade, ao menor custo
possivel.” (GOMIDE et al., 2006, p. 61).

Ja Almeida e Vidal (2008, p. 23), entendem que o termo manutencdo significa cuidar para que
0s sistemas apresentem disponibilidade e performance quando solicitados a operar e fazer
com que equipes de manutencdo venham trabalhar visando transformar positivamente as
situacOes de trabalho, num processo de melhoria continua, quebrando paradigmas e inovando

a cada projeto.
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Desta forma observa-se na realidade que ha uma convergéncia em relagdo a definicdo do
termo entre os autores, e 0s mesmos buscam destacar a importancia de se recuperar e
conservar as condi¢Oes originais das edificacdes e garantir as condi¢des de funcionamento em

nivel satisfatorio.

3.2 TERMOS UTILIZADOS NA MANUTENCAO PREDIAL

A seguir sdo abordados alguns dos termos mais utilizados na area de manutencdo predial, bem

como suas definicdes sob 0 ponto de vista de diversos autores.

3.2.1 Inspecéo predial

O termo inspecdo predial também é bastante utilizado na literatura técnica e tem por definicéo
pela NBR 5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICA, 1999, p. 2), “[...]
avaliacdo do estado da edificacdo e de suas partes constituintes, realizada para orientar as

atividades de manutengao.”.

Ja o Instituto Brasileiro de Avaliacdo e Pericias de Engenharia do Estado de S&o Paulo
(IBAPE/SP), em sua Norma de Inspecdo Predial, item 5.1, define como sendo “[...] a
avaliacdo isolada das condi¢bes técnicas, de uso e de manuten¢do da edifica¢do.”
(INSTITUTO BRASILEIRO DE AVALIACAO E PERICIAS DE ENGENHARIA DE SAO
PAULO, 2011, p. 6).

Para Gomide et al. (2006, p. 18), de uma forma mais abrangente e levando em consideragdo o
aspecto da qualidade predial, definem como sendo “[...] a avalia¢do das condigdes técnicas, de
uso e de manutengdo da edificacdo, visando orientar a Manutencdo e a Qualidade Predial
Total.”.

3.2.2 Falha

O termo falha é largamente empregado e um dos principais temas abordados em manutengao
predial, pois é a partir dela que se desencadeia todo o processo de atendimento por partes dos

profissionais de manutencao. Almeida e Vidal (2008, p. 23), definem o termo como “[...] toda
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vez que existir uma determinada ocorréncias em algum item que impeca 0 seu

funcionamento.”.

Ja a NBR 5462, define em seu subitem 2.4.1, como sendo “[...] 0 término da capacidade de
um item desempenhar a funcdo [...]”, esta falha ainda é classificada pela Norma como critica e
ndo critica. A critica é aquela que “[...] provavelmente resultara em condi¢des perigosas ¢
inseguras para pessoas, danos materiais significativos ou outras consequéncias inaceitaveis
[...]”. A ndo critica ¢ aquela que ndo causa nenhum tipo situagdo insegura, tanto para as
pessoas como para as instalacdes de um modo geral. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICA, 1994, p. 3)

3.2.3 Disponibilidade

O termo disponibilidade faz parte do cotidiano do profissional de manutencéo, pois remete a
condicdo de operacdo de um equipamento qualquer e a NBR 5462 (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICA, 1994, p. 2), define, em seu subitem 2.2.5, como
sendo:
[...] capacidade de um item estar em condi¢Ges de executar uma certa funcdo em
dado instante ou durante um intervalo de tempo determinado, levando-se em conta

0s aspectos combinados de sua confiabilidade, mantenabilidade e suporte de
manutengdo, supondo que 0s recursos externos requeridos estejam assegurados [...].

3.2.4 Mantenabilidade

A mantenabilidade é definida pela NBR 5462, em seu subitem 2.2.7, como sendo “[...] a
capacidade de um item ser mantido ou recolocado em condicGes de executar suas funcoes
requeridas, sob condicGes de uso especificadas quando a manutencdo € executada sob
condicdes determinadas e mediante procedimentos e meios prescritos.”. (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMA TECNICAS, 1994, p. 3).

Para NBR 15575, em seu item 3.28 o termo utilizado é manutenibilidade, mas sua definicao

se assemelha a da NBR 5674, porém utiliza a expressdo grau de facilidade de um sistema,
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elemento ou componente, ao invés da capacidade. (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMA TECNICAS, 2013, p. 8).

3.2.5 Vida util

O termo vida atil é bem comum na area de manutencdo predial e amplamente empregado
pelos profissionais deste ramo. E definido pela NBR 5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA
DE NORMA TECNICAS, 1999, p. 2), em seu subitem 3.15, como sendo “[...] o intervalo de
tempo ao longo do qual a edificacdo e suas partes constituintes atendem aos requisitos
funcionais para os quais foram projetadas, obedecidos os planos de operagdo, uso e

manutengao previstos [...]".

3.2.6 Operacao predial

A operacgdo predial é considerada uma das etapas mais importante da manutencdo, pois é
através dela que se operacionaliza e pde-se em pratica o planejamento estratégico da
manutencdo. Serve também como parametro para avaliacdo do sistema como um todo. Assim

Gomide et al. (2006, p. 64-65), abordam o tema da seguinte forma:

A operagdo predial é responsével por algumas das principais fun¢es da manutencéo
predial tais como:

a) controlar equipamentos e sistemas;
b) executar procedimentos existentes no plano de manutenc¢éo, incluindo as rondas;

c) executar atividades de controle e proceder aos registros que serdo analisados pela
manutengo;

d) analisar os dados e informacfes obtidos através das rondas e cumprimento dos
procedimentos de manutencdo, apresentando feedback para a manutencéo;

e) atender e ou solicitar a programacéo de atividades, decorrentes de solicitaces dos
usudrios [...].

3.2.7 Manual de operacéo, uso e manutencao

O manual de operagéo, uso e manutencdo tem por objetivo orientar seus usuarios em relacao

as melhores préaticas a serem adotadas no desempenho das atividades de manutencdo. A NBR
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5674 (ASSOCIAC;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 2), em seu item
3.4, define manual de operagdo, uso e manutengdo como sendo “[...] documento que reune
apropriadamente todas as informacdes necessarias para orientar as atividades de operagédo, uso

e manutencdo da edificacéo [...]”.

3.2.8 Indicador

O termo indicador é amplamente empregado nas atividades de manutencao predial, e pode ser
definido com sendo pardmetro mensuravel utilizado para calculos de desempenho, com base
em dados concretos e que servem como instrumento de avaliagdo e ferramenta de controle e

gestao.

3.3 CLASSIFICACAO DA MANUTENCAO

Para que se possa entender como as atividades de manutencao predial se desenvolvem, se faz
necessario fazer a sua classificacdo e, sequndo Bonin (1988, p. 14), por se tratar de um tema

bastante amplo e que envolve maltiplos aspectos, a mesma pode ser classificada quanto:

a) ao tipo de manutencéo;

b) a origem dos problemas do edificio;

C) a estratégia de manutencao adotada;

d) a periodicidade de realizacdo das atividades.

3.3.1 Quanto ao tipo de manutencgao

Quanto ao tipo de manutencdo, as atividades sdo classificadas de acordo com as
caracteristicas especificas de realizag@o de intervencdes, em que os fatores preponderantes séo
a escala e 0 momento da intervencdo e o seu efeito sobre o uso normal da edificacdo. Cabe
lembrar que em um sistema de manutencdo séo realizadas complementarmente intervencoes
baseadas em diferentes tipos de manutencéo e os resultados finais obtidos dependem da sua

correta integracdo. O adequado entendimento de cada tipo de manutencao e a oportunidade de
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sua realizacéo possibilita um planejamento adequado para cada intervengdo. Assim, de acordo
com este critério, o tipo de manutencdo pode ser classificado como sendo de:

a) conservacao;
b) reparacéo;

C) restauracéo;
d) modernizacao.

A seguir o conceito referente a esta classificagdo para um melhor o entendimento do tema.

3.3.1.1 Manutencéo de conservacgao

A manutencdo de conservacdo € aquela que esta diretamente relacionada com as atividades
rotineiras de conservacdo, higiene e limpeza dos locais de trabalho e que podem ser
programadas diariamente, semanalmente ou até mesmo mensalmente sem afetar a rotina dos
usuérios (BONIN, 1988, p. 14).

3.3.1.2 Manutencdo de reparacédo

A manutencéo de reparacdo € aquela que esta diretamente interligada as condi¢des de uso das
instalacOes de uma edificacdo. Engloba as atividades preventivas e ou corretivas para que se
evite que o desempenho da edificacdo ou de uma de suas partes constituintes atinja um valor
inferior ao minimo desempenho necessario ao seu funcionamento, mas que o reparo também
ndo ultrapasse as condicdes iniciais (BONIN, 1988, p. 15). Jesus (2008, p. 19), conceitua

reparo como sendo a recuperagéo de materiais, elementos ou equipamentos da edificagéo.

3.3.1.3 Manutencéo de restauracao

A manutencdo de restauracdo estd diretamente relacionada somente com as agOes corretivas
realizadas ap0s a edificacdo ou uma de suas partes constituintes atingir niveis de desempenho
inferiores aos minimos aceitveis sem que a recuperacdo ultrapasse o nivel inicialmente
construido. Normalmente este tipo de intervencdo é de grande impacto, alterando a rotina dos
usuarios e desta forma necessita de um bom planejamento muitas vezes de longo prazo para
que se possa recuperar a condicdo de uso inicial e manté-la ainda por largo periodo de tempo
(BONIN, 1988, p. 15).
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3.3.1.4 Manutengao de modernizagao

A manutencdo de modernizacgdo esta diretamente relacionada com as atividades preventivas e
corretivas com o objetivo de recuperar a edificacdo de tal forma que a mesma possa superar as
condicdes iniciais para as quais foi projetada, aumentado o nivel de satisfacdo de seus
usuarios e acompanhando o desenvolvido tecnolégico aplicado as condigdes de uso da
edificacdo (BONIN, 1988, p. 16).

3.3.2 Quanto a origem dos problemas nas edificacdes

As edificacbes quando construidas de forma inadequada ndo observando as condigdes
minimas exigidas pelos seus usuérios, podem gerar problemas que acabam afetando o
desempenho da edificacdo, problemas estes que contribuem com uma parcela consideravel
nas atividades de manutencdo. Segundo Bonin (1998, p. 16), ha uma correlacédo direta com 0s
fatores causadores da degradacdo do edificio ou de algum de seus elementos constituintes,
fatores estes relacionados diretamente com a sua concep¢do de projeto, em que foram

definidas suas caracteristicas, bem como suas especificacdes.

Assim sendo a classificacdo da manutencdo em relacdo a origem dos problemas pode ser

consideradas como sendo problemas:

a) evitaveis;
b) inevitaveis.

Estes tipos de problemas séo detalhados a seguir, conceituando-0s para que se possa entender

melhor a sua classificacéo.

3.3.2.1 Evitaveis

Os problemas evitaveis sdo aqueles oriundos de falhas de projeto muitas vezes causado por
impericia técnica e principalmente pela indisponibilidade de informagdes em relacdo ao tipo
de uso e os fatores de degradacdo a qual a edificacdo serd submetida. Também pode ser

acrescentada neste contexto, a falta de dialogo com os demais profissionais da area, que sdo
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0s responsaveis por manter a edificagdo em funcionamento operando com o nivel de
desempenho desejado. (BONIN, 1988, p. 16-17).

3.3.2.2 Inevitaveis

Segundo Bonin (1988, p. 17), os problemas inevitaveis sdo aqueles problemas relacionados as
condicBes climéticas as quais a edificacdo estd permanentemente exposta e também pelo
desgaste natural dos componentes utilizados na sua construgdo. O autor ressalta ainda que tais
fatores devem ser levados consideracdo no planejamento e elaboracdo de projetos de

modernizacédo das edificagcdes, buscando com isso minimizar este tipo de problema.

3.3.3 Quanto a estratégia de manutencéo adotada

A estratégia de manutencdo é de grande importancia, assim como as demais, é fundamental
para se obter um bom desempenho das atividades de manutencdo. Esta diretamente
relacionada ao planejamento da edificacdo. Tais atividades devem ser pensadas e previstas ja
fase de concepcdo do projeto. E nesta fase que se consegue prevenir ou até mesmo resolver
algum detalhe importante para que se possa atender as necessidade basicas dos usuérios, e
também manter o nivel minimo de projeto ao logo da vida Gtil da edificacdo. Também reflete
diretamente na satisfacdo do usuério, pois quando a atividade é bem planejada e programada,
tem-se como resultado uma reducdo consideravel de impacto. Para que isso seja possivel
estdo inseridas neste contexto as manutencdes preventivas, corretivas e preditivas, as quais

sdo descritas a sequir.

3.3.3.1 Manutengdo preventiva

Segundo Bonin (1988, p. 18), a manutencédo preventiva esta relacionada ao planejamento das
rotinas de manutengdo com uma programacao pré-estabelecida de acordo com a periodicidade
especifica para cada tipo de equipamento ou instalacdo. Para que se possa ter éxito na
realizacdo da manutencdo preventiva € de suma importancia que se possua todos os dados e
informacdes corretas referente as instalaces e equipamentos existentes na edificacdo. Ja a
NBR 5462 (ASSOCIAC;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1994, p. 7), em seu

subitem 2.8.7, define manuteng@o preventiva como sendo aquela “[...] efetuada em intervalos
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predeterminados, ou de acordo com critérios prescritos, destinada a reduzir a probabilidade de

falha ou degradagéo do funcionamento de um item.”.

3.3.3.2 Manutencéo corretiva

A manutencdo corretiva estd diretamente relacionada a correcdo de algum tipo de falha ou
problema identificado por algum usuério da edificagdo. Normalmente este tipo de manutencéo
tem uma complexidade um pouco maior, pois envolve intervencdes nem tdo simples quanto a
substituicdo de partes intercambidveis em intervalos de tempo previsiveis, e exige um esforco
técnico e administrativo mais intenso (BONIN, 1998, p. 18). A NBR 5462 (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1994, p. 7), de acordo com seu subitem 2.8.8,
define manutengdo corretiva como aquela “[...] efetuada apés a ocorréncia de uma pane

destinada a recolocar um item em condicdes de executar uma fungdo requerida.”.

3.3.3.3 Manutencdo preditiva

A manutencio preditiva de acordo com a NBR 5462 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE
NORMAS TECNICAS, 1994, p. 7), no seu subitem 2.8.9, é definida como:
[...] a manutengdo que permite garantir uma qualidade de servico desejada, com base
na aplicac@o sistematica de técnicas de andlise, utilizando-se de meios de supervisdo

centralizados ou de amostragem, para reduzir ao minimo a manutencdo preventiva e
diminuir a manutencdo corretiva.

Este tipo de manutencdo exige o detalhado monitoramento das condigdes técnicas da
edificacdo para que se possa planejar intervengdes corretivas antes mesmo das falhas serem

percebidas pelos usuarios.

3.3.4 Quanto a periodicidade de realizacdo das atividades

As atividades de manutencdo em relacdo a periodicidade sdo classificadas com sendo
atividades rotineiras, periddicas e emergenciais. Estes conceitos em relagdo ao tipo de
atividade, deve estar bem claro e entendido, tanto pelos profissionais envolvidos na area de

manutencdo predial, como pelos seus usuarios. 1sso porque apds o aparecimento de um evento
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ou até mesmo de uma falha, seré feito a analise pela equipe de manutencdo, a qual podera
classificar e planejar atividade a ser realizada de acordo com o seu grau de importancia.

3.3.4.1 Atividades rotineiras

Este tipo de atividade ndo causa risco ao ambiente de trabalho. Normalmente as atividades de
manutencdo rotineiras sdo aquelas relacionadas a conservacdo da edificacdo e que s&o
realizadas no dia a dia da operacdo por equipes ndo especializadas, por se tratarem
simplesmente da troca de pecas intercambiaveis e também de pequenos reparos e que estao
normalmente sob a administracdo dos proprios usuarios (BONIN, 1988, p. 19). Esta rotina de
atividade também ¢ definida pela NBR 5674 (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS
TECNICAS, 1999, p. 4), como sendo as atividades “[...] caracterizadas por um fluxo
constante de servicos simples e padronizados, para 0S quais somente S30 necessarios

equipamentos e pessoal permanente.”.

3.3.4.2 Atividades periddicas

As atividades periodicas de manutencdo sao aquelas que estdo diretamente interligadas com a
atividade de manutencdo preventiva, pois seguem 0s mesmos critérios de programacdo de
intervencdes de acordo com necessidade de cada equipamento ou instalacdo, seguindo
cronograma pré-estabelecido de acordo com o plano de manutencGes (BONIN, 1988, p. 20).
Também neste grupo de atividades estdo as intervencdes corretivas ndo emergenciais, cuja
realizacdo pode ser programada em momentos mais adequados sob o aspecto técnico e
econdmico sem provocar riscos ou prejuizos aos usuérios da edificacdo. N&o existe neste caso
a recorréncia das intervencfes em tempos previamente definidos como na manutencdo
preventiva, mas & possivel estimar, com razoavel precisdo, o intervalo de tempo quando

intervengdes na edificagdo sdo necessarias.

3.3.4.3 Atividades emergenciais

As atividades emergenciais de manutencdo sdo aquelas relacionadas & corre¢do dos danos
causados nas edificacdes atendendo as necessidades aleatorias de cada usuario. Normalmente
sdo as atividades mais complexas e dificeis de serem previstas por isso demandam custos

mais elevados e sdo realizadas por equipes variaveis (BONIN, 1988, p. 20). J4 a NBR 5674
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(ASSOCIAC;AO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1994, p. 4), define como
manuten¢do emergencial aquela “[...] caracterizada por servigos que exigem intervengéo
imediata para permitir a continuidade do uso das edificacbes ou evitar graves riscos ou

prejuizos pessoais e patrimoniais aos seus USUArios ou proprietarios.”.

3.4 SISTEMA DE MANUTENCAO

A introducdo de novas técnicas construtivas e uma crescente procura por edificacdes mais
sofisticadas e projetos mais ousados exige que a manutencdo predial acompanhe esta
tendéncia, demandando um melhor planejamento para realizacdo das atividades de
manutencdo e a implantagdo de um sistema de manutencdo. Cremonini (1988, p. 140), afirma
que as atividades de manutencdo em sua maioria sdo repetitivas e ciclicas, o que justifica o

desenvolvimento de sistemas de manutencao, visando otimizar a utilizacao de recursos.

Para Lopes (1993, p. 13), um sistema de manutencdo predial consiste em um método de
planejamento necessario para 0 gerenciamento das necessidades de manutencdo referente ao

estoque predial.

Segundo Almeida e Vidal (2008, p. 45), a organizacdo busca a manutencdo visando a
melhoria e ao atendimento dos processos de trabalho, fazendo a interface com as demais
atividades e situacBes. S6 se obtém éxito em suas conquistas com muita competéncia,

organizacao e disciplina.

Ja a NBR 5674 em seu item 3.13, define um sistema de manutencdo de forma mais
simplificada, como “[...] o conjunto de procedimentos organizados para gerenciar os Servigos
de manutencdo.”. A mesma norma descreve em seu item 6.5 que “[...] o sistema de
manutencdo deve promover a realizacdo coordenada dos diferentes tipos de manutencdo das

edificagdes, procurando minimizar a ocorréncia de servigos de manutengdo ndo planejada.”.

A norma também informa em seu item 14.4, que “[...] os servicos de manutencdo devem ser
organizados de maneira a permitir o controle de qualidade tal como planejado,
condicionando-se a execucdo de uma nova etapa a aprovacdo da etapa anterior.”
(ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999, p. 2, 3, 6).
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O desempenho e planejamento adequado das atividades de manutencdo exigem a implantagéo
de um sistema de manutencdo e a NBR5674 ainda cita que a organizagdo de um sistema de
manutencdo deve levar em consideracdo as caracteristicas do universo das edificaces objeto

de atencdo tais como:

a) tipo de uso das edificacdes;

b) tamanho das edificagoes;

c) namero e dispersao geografica das edificagdes;

d) relagdes especiais de vizinhanca e implicacGes no entorno.

Também cita que o sistema de manutencdo deve ser orientado por um conjunto de diretrizes

que definam:

a) padrbes de operacdo que assegurem a preservacdo do desempenho e do valor
das edificacbes ao longo do tempo;

b) fluxo de informacBes entre os diversos intervenientes do sistema, incluindo
instrumentos para comunicagdo com o proprietario e 0s usuarios;

c) atribuices, responsabilidades e autonomia de decisdo dos intervenientes.

A Norma ainda define que os padrdes de operagédo do sistema de manutencdo devem levar em

consideracdo os seguintes aspectos:

a) desempenho minimo das edificagdes toleravel pelos seus usuérios e
proprietarios, especialmente em aspecto prioritarios relacionados com a
higiene, seguranca e satde dos usuarios;

b) prazo aceitavel entre a observacdo da falha e a conclusdo do servico de
manutencéo;

c) preceitos legais, regulamentos e normas aplicaveis pela legislacéo vigente;
d) periodicidade das inspecdes;

e) balanco entre os recursos disponiveis e 0S recursos necessarios para a
realizacdo dos servicos de manutencéo.

Para que um sistema de manutencdo seja posto em préatica e funcione de forma correta e
eficaz, faz-se necessario a implantacdo de uma central de controle para as atividades de
manutencdo predial, como instrumento obrigatorio e de utilizacdo diaria para que se possam
registrar todas as demandas relacionadas as rotinas de trabalho e também fazer o controle da

producao.
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3.5 SISTEMA DE INDICADORES

A analise por indicadores como ferramenta gerencial de controle de um modo geral é uma
pratica cada vez mais adotada por diversos seguimentos da sociedade, ndo s6 da Engenharia,
como a area da saude, por exemplo, que utiliza indicadores para controlar certas epidemias,

definir a melhor forma de combate e trabalhar na prevencéo das doencas.

A éarea esportiva também faz uso desta ferramenta de controle para tracar qual a melhor
estratégia a ser adotada em determinado esporte ou para buscar um melhor desempenho de
um atleta. Mas os que sdo mais comumente falados, conhecidos e utilizados, sdo o0s
indicadores financeiros e que estdo sempre presentes no dia a dia de cada cidadéo, pois a todo
0 momento estdo estampados nos telejornais, jornais e revistas da aérea. Sdo utilizados como

base para tomada de decisfes em relacdo a politica monetaria nacional.

A construgdo civil também comecou a adotar o sistema de indicadores como ferramenta de
controle, com o objetivo de reduzir os custos de constru¢do, diminuir o desperdicio e

aumentar a produtividade de suas equipes, definindo e planejamento as melhores estratégias.

Segundo Costa (2003, p. 137-139), o entendimento das estratégias a serem adotadas € uma
das etapas mais importantes para que se possa entender a concepcdo dos sistemas de
indicadores, pois sdo a partir destes elementos que séo definidos quais sdo 0s objetivos e 0s
resultados que se quer alcancar. A mesma autora ainda afirma que a identificacdo dos
processos gerenciais se faz necessaria, pois é atraves desta etapa que se faz o controle e

monitoramento dos processos.

Outra etapa importante € a analise da relevancia dos indicadores, pois € necessario que todos
0s envolvidos no processo tenham a clareza e o entendimento dos objetivos a que se quer

alcancar.

Cumprindo todas estas etapas e todos os envolvidos estando cientes do papel de cada um
dentro do processo, € possivel avancar ao proximo passo do processo que € a implementagéo
do sistema de indicadores. E nesta etapa que sdo postas em pratica todas as medidas adotadas

para o controle das informagdes.

Manutencdo Predial: Verificacdo de Indicadores de Performance como Instrumentos de avaliacdo de Empresa
Terceirizada, 2013



40

Para que o uso desta ferramenta de gestdo seja eficaz, é necessario que as pessoas envolvidas
facam uso das informacdes e dos conhecimentos adquiridos de forma racional para que seja
possivel o desenvolvimento do planejamento estratégico e a tomada de decisGes sobre a

conducéo dos trabalhos e ou os objetivos a serem alcancados.

A aplicacdo de um sistema de indicadores na area manutencdo predial é de extrema
importancia e significancia, pois e se faz necessario & medida que as atividades de

manutencdo na maioria das vezes sao dificeis de serem mensuradas.

Desta forma, a utilizacdo de indicadores é cada vez mais frequente em sistemas de
gerenciamento. Miuller (2010), afirma que o uso de indicadores também serve como
ferramenta auxiliar na conducdo das atividades de manutencgéo e conservagdo no cotidiano da

operacao.
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4 APRESENTACAO DO CASO ESTUDADO

Este capitulo apresenta como é a estrutura e o desenvolvimento das atividades de manutencédo

predial realizadas por uma empresa privada no ramo das telecomunicacoes.

4.1 HISTORICO DAS TELECOMUNICACOES NO BRASIL

Em 1990, a primeira cidade brasileira a implantar o Sistema Celular no Brasil foi o Rio de
Janeiro. A partir daquele momento cada regido do Pais tinha uma empresa de
TelecomunicacGes. Em 1997, foi criada Agéncia Nacional de TelecomunicacGes (Anatel),
com o objetivo de ser o 6rgdo regulador do setor. Foi neste momento que se iniciou a
operacdo da primeira empresa de telefonia celular privada no Pais. Em 1998, ocorreu a
privatizacdo do Sistema Brasileiro de Telecomunicacdes (Telebras), dando inicio a

competicdo entre as empresas e a abertura de concorréncia no mercado de telefonia celular.

Este novo cenério alavancou o desenvolvimento das telecomunicag@es no Pais, e logo foram

percebidos alguns impactos positivos gerados pelo setor, tais como:

a) melhoria dos servicos;

b) reducdo de custos na prestacao dos servigos;
¢) introdugéo de novas tecnologias no mercado;
d) necessidade de investimentos no setor;

4.2 CARACTERISTICAS DA EMPRESA ESTUDADA

A marca Tele-RS?, surgiu em 2002 & partir da fusdo de varias empresas que operavam de
forma independente no Pais. Hoje ja é considerada uma das principais operadoras de telefonia
movel do Brasil, esta presente em mais de 2.650 cidades, e estd estrutura conforme

organograma da figura 9.

? Tele-RS: nome ficticio adotado para identificar a empresa estuda para elaborag&o do trabalho de diplomacao.
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Figura 9 — Organograma estrutural do grupo

Tele-RS
Estrutura Empresarial do Grupo

[ Avrionistas Primarios I

[ Grupo 01 ] - Grupo 02 ]
I

[ Empresa 01 Acionistas Secundarios ] Operadora Mavel ]
) |

[ Empresa 02 ] Tele-RS ]

[ Empresa 03 ]——[ Empresa 04 ]
I
I I I

[ Empresa 44 ] [ Empresa 4B ] [ Empresa 4C ] [ Empresa 4D ]

(fonte: Empresa Estudada)

Em 2003 a marca foi oficialmente adotada em outros 12 paises da América Latina, conforme

mapa ilustrativo da figura 10.

Figura 10 — Presenca da marca na América Latina

Jamaica Eepublica Dominicana
Tele-RS 200 mil Clientes 2.3 M Chientes
Assinantes telefonia cehilar ' :

Porto Rico
o 274 mil Clientes

Guatemala
3 M Clientes seevierans.r,,, O S EEES
sttt 1 4 mil Clientes

Brasil
33.1 M Clientes

Honduras
927 mil Clhientes &

El Salvador

1.4 mil Clientes .
... Paraguai

=" 444 mil Clientes

| Mai=163 MM de assinantes moveis Peru
4.4 MChentes -ee. Uruguai
M =Xlilhdes 306 mil Clientes
Chile UL .
2,7 M Clientes Argentina
11,7 M Clientes

(fonte: Empresa Estudada)
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Em virtude desta expansdo de mercado, juntamente com o0s investimentos para a ampliacéo e
melhoria da qualidade da rede, também se fez necesséario grandes investimentos em sua
infraestrutura fisica, em seus diferentes tipos de prédios, para que fosse possivel acompanhar

0 crescimento da empresa.

4.3 PRESENCA DA MARCA NO RIO GRANDE DO SUL

A empresa tem sua sede principal localizada em S&o Paulo capital e para atender o mercado
gaucho implantou uma base regional e sediou suas operacfes em Porto Alegre. A sua
infraestrutura regional foi construida em um ponto estratégico da cidade visando a melhor
posicdo geogréfica para a instalacdo de suas antenas de transmissdo. O terreno utlizado tem
area aproximadamnete de 5.000 m2, onde construiu um conjunto de 3 prédios para abrigar

toda sua estrutura funcional.

Neste local também foi construida uma torre cilindrica em concreto armado com 96 m de
altura e 13 m de didmetro, a qual possui um observatorio na cota de 72 m, que proporciona
uma ampla visdo do entorno. Seu acesso, bem como ao topo da torre é feito por meio de um

conjunto de escadas internas ou pelo elevador de servico instalado no interior da mesma.

Além desta sede construida em Porto Alegre a empresa possui dois prédios proprios com
caracterisitcas mista, ou seja, uma pequena area destinada a ocupacdo administrativa e o

restante da area predominante técnica destinada a abrigar seus equipamentos.

A empresa também possui 25 pontos de venda distribuidos entre as principais cidades do
estado, muitos deles em funcdo de uma exigéncia legal imposta pela Anatel, outros pela
necessidade de ampliar o atendimento e fixar a marca em cidades estratégicas. Tais pontos
possuem diferentes caracteristicas bem evidenciadas quanto a forma de atuacdo da
manutencdo. Treze deles estdo instalados em predios exclusivos para abrigar a atividade
comercial com acesso direto do pablico. Estes possuem em media 150 m? de &era construida,
exceto um localizado bem no centro da cidade que possui uma area de aproximadamente 800
m2. Nestes prédios a area de manutencdo predial € responsédvel por toda a infraestrutura

existente no local.
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Os demais 11 estdo instalados em diversos shopping centers, possuem em média 100 m2 de
area construida. Nestes casos a atuacdo da manutencdo é compartilhada, ou seja, a
responsabilidade da Tele-RS fica restringida area interna do ponto de venda e a area externa

sob a responsabilidade do shopping.

Uma atividade bastante evidente em relacdo a este compartilhamento é o sistema de
climatizagdo, sendo que o lojista é obrigado a seguir o padrdo de instalacdo do shopping,
utilizando maquinas de ar condicionado com circulacdo de &gua gelada, em que o

fornecimento e controle dependem exclusivamente da area de manutencdo do shopping.

A empresa ainda possui pontos comerciais no varejo, mas estes locais ndo foram objetos de
estudo por ndo serem de responsabilidade da area de manutencéo predial da Tele-RS, ficando

esta tarefa a cargo do proprietario da franquia.

4.4 AREA DE MANUTENCAO PREDIAL TELE-RS

A éarea de Manutencdo Predial integra o departamento de Infraestrutura Predial da empresa e

esta vinculada a Diretoria de Engenharia, conforme organograma da figura 11.

Figura 11 — Organograma da area de Infraestrutura Predial Tele-RS

Tele-RS

Estrutura Organizacional no Brasil Tele-E.§ ]

[ Detnais Diretorias ]—[ Diretoria de engenharia ]—[ Demais Diretorias ]

[ Infra-estrutura Predial ]

[ Implantagdo Predial ]__[ Manutencio Predial ]_

[ RegonalRs |-

[ Demais Regionais ]_

(fonte: Empresa Estudada)
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A é&rea é responsavel por todas as atividades de engenharia relacionadas a infraestrutura
predial em sua planta. Itens referentes a construcdo, ampliacdo e ou reforma, sdo de
responsabilidade da area de implantacdo predial. A equipe de implantacdo é responsavel pela

conducéo destas atividades e a mesma fica lotada na matriz da empresa em S&o Paulo capital.

A érea de manutencdo predial é responsavel por fazer a todo o gerenciamento e controle das
atividades de manutencdo, fazer a interface entre o cliente final e a empresa terceirizada
contratada para este fim, fazer também a interface junto a 6rgdos municipais e ou estaduais
para tratar de assuntos relacionados a renovacdes de alvaras de funcionamento, além de ser
responsavel por manter e garantir as condi¢des de uso e operacdo de toda a planta da empresa

na regional.

A representatividade da area dentro da empresa estudada é destacada, pois a empresa investe
cerca de 1 milhdo de reais em atividades de Manutencdo Predial. A seguir estdo ilustrados
alguns exemplos de aplicacdo destes recursos. O exemplo abaixo ilustra o caso de um ponto
de venda localizado em uma cidade do interior do estado, onde ocorreu 0 rompimento de uma
ligacdo flexivel de um banheiro no pavimento superior, causando enormes prejuizos ao

patrimoénio da empresa estudada, conforme figura 12.

Figura 12 — Desabamento do forro de gesso da area de atendimento

Custo mensal de manutencao:
RS 1.850.00

Custo mensal de aluguel:
RS 14.000.00

Custo do reparo emergencial:
R$ 25.000.00

Prejuizo de produtos:
R$ 30.000,00

Prazo de execucgio do reparo:
10 dias.

(fonte: Empresa Estudada)
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O proximo exemplo também é de um ponto de venda de uma cidade do interior onde
ocorreram infiltracdes pela parede oriundas de uma caixa de passagem de esgoto pluvial

ignorada pelo projeto e sem acesso para manutencdo, conforme figura 13.

Figura 13 — Entupimento de caixa de coleta do esgoto pluvial

Custo mensal de manutengdo: g
R$ 1.850.00

Custo mensal de aluguel:
RS 16.000,00

Custo do reparo emergencial:
R$ 5.000.00

(fonte: Empresa Estudada)

O exemplo a seguir retrata um problema inevitavel ocorrido também a um ponto de venda da

capital, onde suas instalacbes foram depredadas por vandalos durante protesto realizado por
populares.

Neste caso em especial os prejuizos causados a empresa estudada comparados com o
investimento em manutencdo, superaram em mais de 60 vezes o custo fixo de manutencédo

destinado para este mesmo local, de acordo com a figura 14.

Figura 14 — Vandalismo do ponto de venda

Custo mensal de manutencio:
RS 1.850.,00

AL

i A
]

Custo mensal de aluguel:
RS 27.000.00

Danos causado ao patriménio:
R$ 120.000,00

(fonte: Empresa Estudada)
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Por fim um exemplo de um problema que poderia ter sido evitado, pois 0 mesmo esta
relacionado aos gastos com consumo de agua. O controle das faturas é realizado pela éarea
financeira da empresa que simplesmente recebe as faturas e provisiona o pagamento que €

realizado via débito em conta para a concessionaria.

Trata-se de um excesso no consumo de agua causado por um vazamento na rede enterrada da
sede regional da empresa de dificil percepcdo, mas se o acionamento da equipe de

manutencdo tivesse sido feito em tempo poderia ter sido evitado, conforme figura 15.

Figura 15 — Vazamento na rede enterrada de distribuicdo de 4gua

Custo mensal de manutengao:
RS 14.500,00

Despesa com excesso d’agua:
RS 40.000,00

Custo do reparo emergencial:
RS 1.000,00

Prazo execugio do reparo:
2 dias.

(fonte: Empresa Estudada)

4.5 TERCEIRIZACAO DOS SERVICOS DE MANUTENCAO

O setor de servicos vem se desenvolvendo nos Gltimos anos. Esta bastante difundido entre os
diversos setores da economia e sua pratica vem sendo amplamente adotada, mas para que
obtenha o resultado esperado em relagdo a esta modalidade € preciso analisar e definir bem
seus critérios de contratagdo para que ndo haja nenhum tipo de conflito entre as partes.
Segundo a NBR 5674, este tipo de contratacdo de servigo pode ser feita de acordo com as
seguintes bases (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 1999).
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a) preco fixo para determinado servico claramente discriminado;

b) preco unitéario, onde a empresa contratada recebe pelos servigos efetivamente
realizados, tendo como base um preco unitario previamente pactuado;

c) contrato global por periodo determinado, com preco previamente estabelecido,
onde o contratado assume a responsabilidade pela manutencéo de uma edificacéo
ou equipamento em funcionamento;

d) por administracdo, onde a empresa contratada é ressarcida das despesas de mao-
de-obra, materiais e equipamentos necessarios para a realizacdo dos servicos de
manutencdo e remunerada por uma porcentagem sobre o total das despesas
realizadas.

Esta forma de contratacdo de servicos ja é adotada por outras areas da empresa estudada e
seguindo esta tendéncia, também optou por esta pratica para realizar 0s servicos de
manutencdo predial. Desta forma foi contratada uma empresa chamada Serv-RS?

especializada neste seguimento.

A mesma pode ser considerada como de grande porte, porém ndo possui base no estado em
fungéo da sua carteira de clientes. Tem sua estrutura administrativa e operacional lotada nas
dependéncias da Tele-RS, exclusivamente para atender ao contrato firmado entre as empresas,

conforme figura 16.

Figura 16 — Organograma da &rea de manutencéo da Serv-RS

Serv-RS [ Diretoria Serv -RS
Estrutura Organizacional [

Gerente Serv-RS

. Coordenador Serv-ES 1

Supervisor Regional

Administrativo 1 ( Operacional
[ 1 ]

[ Equipe Fixa 1 [ Equipe Volante ]

(fonte: elaborado pelo autor)

¥ Serv-RS: nome ficticio adotado para identificar a empresa contratada para os servicos de manutencéo predial.
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4.5.1 Escopo dos servigos terceirizados

O escopo de atividades de manutencdo predial e a forma de atuar da empresa terceirizada foi
definido previamente pela Tele-RS, com base em um conjunto de politicas e procedimentos
elaborados pelo departamento de engenharia da empresa. O mesmo informa que a empresa
prestadora de servico € responsavel por gerenciar e controlar todas as atividades de
manutencdo predial quer sejam elas preventivas, corretivas, preditivas ou acionamentos
emergenciais. Também é responsavel por gerenciar empresas contratadas para realizacdo de
outros servigos fora de seu escopo contratual, mas que estdo sob a responsabilidade da area de
Infraestutura Predial.

Também foi definido que as atividades de manutencdo predial estdo classificadas segundo sua
especialidade, a saber, ar condicionado, obras civis, elétrica e hidraulica, as quais estdo

brevemente resumidas a seguir.

Como itens de servigos contemplados no escopo relacionado a especialidade ar condicionado,

pode-se citar 0s seguintes:

a) limpeza da tubulacéo de ar condicionado;
b) troca de compressores e pecas diversas;

c) consertos de vazamentos da linha de gas;
d) reposicdo de cargas gas frigorigeno;

e) limpeza do sistema de refrigeracao;

f) emissdo de certificados de qualidade do ar;
g) controle e ajustes de temperatura.

Referente aos itens relacionados aos servicos classificados como obras civis, pode-se destacar

0S seguintes:

a) troca de telhas quebradas e ou trincadas;

b) reparos e revestimentos de alvenaria em paredes;
C) revestimentos em pisos e azulejos;

d) revestimentos de paredes e forro de gesso;

e) pintura interna de paredes e tetos;

f) montagem e desmontagem de divisorias;

Manutencdo Predial: Verificacdo de Indicadores de Performance como Instrumentos de avaliacdo de Empresa
Terceirizada, 2013



50

g) montagem e desmontagem de quiosques;
h) pequenos reparos em mobiliario;
h) mudancas de layout.

Para os itens relacionados aos servigos que séo classificados como sendo da especialidade de

elétrica, pode-se destacar 0s seguintes:

a) revisao de quadros elétricos;

b) troca de lampadas e reatores;

c) troca de interruptores e tomadas;

d) execucdo de circuitos elétricos;

e) balanceamento e distribui¢éo de cargas;

) gerenciamento de fontes de energia e controle de grupo motor gerador.

Ja em relacdo aos servigos que recebem a classificacdo como sendo da especialidade de
hidraulica, pode-se citar 0s seguintes:

a) revisdo de calhas e tubos de queda pluvial;

b) reparos de vazamentos na rede hidraulica;

c) revisao de pias, torneiras e bacias sanitarias;

d) revisdo, controle e reparos em bombas hidraulicas;
e) controle de medicdo de consumos diéario;

f) inspecdo de reservatérios;

g) controle de qualidade da adgua reservada.

O atendimento aos chamados é 24 horas por dia, 7 dias por semana, e para acionamentos fora
do horario comercial e nos finais de semana o atendimento € feito por uma equipe de plantéo,

sem nenhum &nus extra para a contratante.

Foi definido que, para os atendimentos da sede administrativa da empresa, a contratada deve
dispor de uma equipe fixa para tratar as demandas rotineiras. N&o foi estabelecido
contratualmente nenhum tipo de prazo para o atendimento, mas as solicitacbes devem ser
tratadas conforme demanda e por ordem de prioridades, ficando a cargo da Tele-RS definir
quais sdo as prioridades. Para solicitacbes em que a intervengdo ndo esta restrita a equipe de
manutencdo, dever ser estabelecida uma programacéo de correcdo em conjunto com as demais

areas envolvidas na atividade.
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O atendimento aos pontos de venda e do prédio técnico € realizado por equipe volante e segue
uma programacao mensal. A mesma é sempre divulgada no primeiro dia de cada més. Para 0s
atendimentos emergenciais, a contratada deve seguir os critérios pre-estabelecidos, conforme

a distancia entre a sede regional e o local onde sera realizado o atendimento:

a) local de atendimento distante da sede regional até 100 km, sera de até 3 horas;
b) entre 101 e 350 km, sera de até 6 horas;
c) entre 351 e 500 km, sera de até 8 horas;
d) acima de 500 km, serd até 12 horas.
Além das atividades e dos atendimentos citados a empresa também deve cumprir obrigacdes

administrativas prevista em contrato, tais como:

a) manter seus processos internos de facil acesso ao gestor;

b) disponibilizar cronogramas de manutencdo mensal, semestral e anual;
c) disponibilizar uma matriz de acionamento operacional;

d) manter a documentacgéo organizada das atividades em andamento;

e) manter pastas organizadas com a documentacéo dos funcionarios;

f) manter o banco de dados de manutencdo atualizado;

g) arquivamento dos relatérios gerenciais;

h) fazer o gerenciamento de residuos sélidos oriundos das atividades relacionadas
a manutengdo predial.

4.5.2 Operacionalizagdo do sistema de manutencao predial

A operacionalizacdo do sistema é realizada exclusivamente por funcionarios da Serv-RS,
através de uma central de atendimento ao cliente implantada exclusiva para atender o contrato

com a Tele-RS. Esta central tem como principais atribuices:

a) coordenar a operacionalizacdo do software de controle e gestdo da manutencéo;

b) fazer a interface com as equipe de manutencdo buscando otimizar chamados,
evitando com isso deslocamentos desnecessarios;

c) cadastrar todos os planos de manutencdo, procedimentos operacionais e
cronogramas de manutencdes preventivas;

d) gerenciar as ordens de servico;
e) efetuar pesquisas de qualidade de atendimento junto aos clientes internos;
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f) manter o banco de dados de manutencao sempre atualizado;
g) gerenciar os indices de performance atraves de indicadores;

h) desenvolver outras atividades ligadas a sua operacdo e de acordo com as
necessidades da Tele-RS.

E através desta central que todas as solicitacbes sdo devidamente processadas. Todas as
demandas sd@o solicitadas através de envio de e-mail para o endereco de correio eletronico
<atendimento.tele-rs@serv-rs.com>, criado exclusivamente para atender as demandas de
manutencdo, pois existem outras empresas terceirizadas responsaveis por outras atividades

fora do escopo de manutencéo predial, como a limpeza predial, por exemplo.

Para que sistema funcione de forma organizada, se fez necessario realizar um cadastro de
funcionarios da Tele-RS habilitados a demandar as solicitagdes de forma que as mesmas
tenham validade, conforme modelo de planilha da figura 17.

Figura 17 — Planilha de cadastro de usuarios Tele-RS

DADOS DO SOLICITANTE

Mamero de matricula: Mome completo:

E-mail: Telefone: Ramal:

DESCRICAO DA SOLICITACAD

Local/Andar/Sala:

Problema/Solicitacdo:

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)

Este procedimento tem por objetivo garantir que as demandas sejam feitas de forma

organizada, evitando solicitacdes desnecessarias ou em duplicidade para um mesmo evento.

4.5.2.1 Software utilizado para gestdo e controle da manutencéao predial

Apos o recebimento das solicitacdes e posterior validacdo do cadastro, 0 operador entra no
software utilizado para fazer o controle e gestdo da Manutencdo Predial. O escolhido pela
empresa terceirizada chama-se PRISMA3, que € uma marca registrada de uma empresa

espanhola chamada Aditiva Sisteplant. Ele foi adquirido pela Serv-RS de forma convencional
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no mercado. Dentre as principais caracteristicas do software em questdo, pode-se destacar as
seguintes:

a) funciona e é acessado via internet por meio de senha de acesso;

b) é capaz de gerenciar e listar quantidade de ordens de servigo abertas (total, por
especialidade, por tipo de localidade);

¢) informa tempos de atendimento referente aos servicos solicitados;

d) faz o alerta de desconformidade relacionadas aos atrasos de execugdo e de
indicadores;

e) gera ordens de servigo preventivas e corretivas;

f) registra o cronograma de manutencgdes preventivas;

g) lista os materiais empregados nos reparos de manutencéo;
h) gera relatorios de produtividade;

i) gera pesquisa de satisfagdo de usuarios.

O acesso a0 mesmo é através da pagina da empresa, disponivel na internet no endereco:

<http://inteligencia.serv-rs.com/serv-rs> conforme figura 18.

Figura 18 — P4gina de acesso ao software de manutengéo

/= Prisma3 - Microsoft Internet Explorer

& | htkp:finteligencia, | @'

Serv-RS

Usuario

Senha

Empresa

Concluida €0 Internet Gy v W00 v

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)
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Esta é a tela de acesso ao sistema, onde o funcionario, através da sua matricula e senha de
acesso entra no sistema. O software muda de pagina e abre uma nova janela contendo o0 menu

raiz disponivel para manipulacao, conforme demonstrado na figura 19.

Figura 19 — Pagina de selecdo de menu para a Serv-RS

/= Prisma3 - Microsoft Internet Explorern

Serv-RS

Ordens de Servico \D Consulta de OS pendentes
[

Usuario Abrir/ Alterar OS

Carga de Trabalho b Irmpressio de OS

Relatdric 0S5 [ Impresso de OS em branco
Relatdrio Preventivo [» Fechamenta de Ordens de Servico
Preventiva [ 0S Completa

Consulta e Modificacdo de OS5 em Lista
Abrir 05 Atendimento
Ordem de Servico Rapida

Reabertura de Os em lista

Concluida €0 Internst v v W00% v

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)

E nesta pagina que se inicia o processo de abertura, impressdo e fechamento das ordens de
servico. Neste nivel que de fato se faz o controle e gestdo das atividades de manutencdo
predial. A funcdo do operador é fundamental para este controle, pois € ele o responsavel por
receber as informacgfes dos usuarios ou da sua propria equipe de campo e providenciar a
abertura e encerramentos das ordens de servico. Ele também tem a funcdo de estar sempre
consultando o status de cada solicitacdo, verificando as datas de programacdo de cada

atividade e informando as equipes de manutencdo em relacdo ao atendimento dos prazos.

Os documentos de registro gerados pelo sistema para atendimento das manutencées corretiva
e preventivas sdo similares. A diferenca basica entre eles € que para as solicitagdes corretivas

é emitido um Unico documento por evento, de acordo com a sua especialidade. Ja para
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manutencOes preventivas, o documento € unificado e nele estd contemplando todas as

especialidades (ar condicionado, obras civis, elétrica e hidraulica) e sua emissdo € mensal. Os

modelos dos formularios estdo demonstrados conforme figuras 20 e 21.

Figura 20 — Modelo de ordem de servico corretiva

ORDEM DE SERVIGO - Corretiva

Numero da OS

IDENTIFICACAO DO ATIVO:

Comtrato:
Plarta:

Prédio:

Andan
Local:

Equipamento

SOLICITAGAO DE SERVIGO:

DataHora: Solicitante Ramal: Defelto: Prioridace:
Solicitagio:
ORDEM DE SERVICO:
DataHora Linite: Especialidade: Situagio:
RELATORIO DA INTER\J‘ERMCﬁ.D:
TEMPCDE DESLOCAMENTO
Chapa Home Data Inicio Hora Inicio Hora Término
MAC DE OBRA
Chapa Home Data Inicie | Hora Inicio | Data Términe | Hora Téermino
MATERIAL
Codigo IMaterial GQuantidade Unidade
Historico:
Causa: Agdio:
I | |
AVALIACAD
[1- Otino [ ]1-Bom [ 1-Reqular [ 1-Rum [ 1-Hao Avaliadcko

solicitagdo.

Data:

Hora:

Aprovo os servigos executados por meio desta ordern de sewigos, confirrmando estar atendida minha

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)
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Figura 21 — Modelo de ordem de servico preventiva

ORDEM DE SERVICO - Preventiva

Numero da 05:
| IDEHTIH-CM;EO DO ATIVO:
COntrato: Andar:
Planta: Local:
Prédio: Equipamento:
'ORDEM DE SERVICO:
Data Prevista: Data Prevista Minlma: Data Prevista Mixima:
Codigo Rotelro: Descriclo Rotelro:
| Procedimentos
Legenda: O - Executsdo e normal  MOK - Executado @ anormal = ME - M&o executado  NA - Néo se aplica
Descricdo do Procedimento | Resposta
AR coMDICIOMADD Preventiva Mensal — OK(___JMOK (__JNA{__JNE[__)
ELETRICA Praventfiva Mensal  OK(__JNOK (__JMA{__JNE({__)
chvw 000000000000 Pravenfiva Mensal O (__JNOK (__JMA{__INE[__)
HIDRAULICA — Pravenfiva Mensal O (__JNOK (__JMA{__INE[__)
Chseragbes: Registrar nesta 5 aguipamentos nao relacionados.
RELATORIC DA INTERVENCAD:
MAO DE OBRA
Chapa Homa Data Iniclo | Hora Iniclo | Data Término | Hora Térming
MATERIAL
Codigo Matarial Quantidade Unidade
Histdrico:

Aprovo o8 senvigos executados por meio desta ordem de servigo. Cliemta:

Ciente da execucio desta ordam de servigo.

Supevisor:

Data:

Hora: n

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)

A Serv-RS é responsavel pelo arquivamento de toda a documentacao fisica gerada referente a

abertura das ordens de servigo. Esta documentacéo fica disponivel para consulta durante todo

processo, pois a qualquer momento e sempre que julgar necessario, a mesma podera ser

solicitada pela Tele-RS, quer seja para uma simples verificacdo, ou até mesmo para fins de

auditoria interna.

Desta forma ficou definido que a toda a documentacdo correspondente ao desenvolvimento

das atividades de manutencédo, ficam armazenadas em pastas, organizadas de acordo com o

més de competéncia e arquivadas no escritério da regional.
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Esta consulta também pode ser feita diretamente no sistema, através da tela da figura 15,
apresentada na pagina 52. Basta selecionar o item do menu referente ao Fechamento de
Ordem de Servico, por exemplo, que abre a tela de pesquisa, na qual o operador deve inserir 0
numero da ordem de servi¢co desejada e o software apresenta o resultado informando o status

em que a mesma se encontra, conforme figura 22.

Figura 22 — P4gina de pesquisa da Serv-RS
El & Limpar £ Excluir <a Voliar ¢ Ajuda

Drdens de Servico | Procedimentos por 0S| Defeitos e Saidas | Materizis Externos por 05 | Textos | Consulftas

Mimero Q5 &) 66.864 A |2 Verificar o ar condicionado
Salicitante 15417 =1
Atvo  |RRSPR702 AT /
Estado OS 04 Q,
Especizidade  |ApC (o1
Roteiro %
Classe de Trabzlho 203 (o)
Data/Horza Edigdo 06/12/2012 16:33 [ Data/Hora Encerramenta =
Datzs da Crizgao =
Técnico Denominacao Técnico Especialidad Data de Inicio Data Final
* 21118 ARC 10/12/2012 10:00 |10/12/2012
Inserir
Avaliagao _
[ Gtimo Bom CIRegular O Ruim Cngo Avaliado
Fechar OS Imprimir

(fonte: Empresa de Manutengdo Estudada)

Este tipo de procedimento é fundamental e bastante usual para fazer outros tipos de
verificacGes desejaveis, tais como: datas de registro das solicitacfes, as datas de abertura e
encerramento das mesmas e, se de fato, a solicitagio foi atendida. E possivel também fazer o
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cruzamento das informagdes descritas pelo técnico em campo, com as registradas no sistema,
como por exemplo, a avaliagdo dos servigos prestados em relacdo a atividade em questéo,

conforme ressaltado na figura 18.

4.5.2.2 Utilizacdo do Software pela Tele-RS

A tela de acesso para navegagdo no software de manutengdo sob o ponto de vista do usuério é
mesma demonstrada na figura 18, ou seja, ndo ha uma diferenciagdo neste primeiro nivel de
acesso e a diferenca béasica estad na navegacdo dos demais niveis. O menu seguinte é somente
para visualizacdo das ordens de servico e consulta a alguns tipo de relatérios, conforme

demonstrado na figura 23.

Figura 23 — P4gina de acesso a consulta da Tele-RS

/= Prisma3 - Microsoft Internet Explorer |Z||E|[Z|
£ B4
Ordem de Servico >
Consultas === [ Consulta de OS
Afivos ' Consulta de OS por Afivos
Usuario [ Relatdrio de OS por Ativos
Relatdrios de OS S Executadas x OS 's Pendentes
Relatdrio Mapa de Preventivas Anual
Relatdrio de Cumprimento de Preventivas
Concluida €D Internet 45 v Hi00m v

(fonte: Empresa de Manuten¢do Estudada)

Nesta tela 0 menu ordem de servigo € que o usuario da Tele-RS consegue visualizar as ordens
de servico registrada no sistema. Fazer consultas de relatérios parametrizados pelo sistema. A
tela a seguir indica as opgdes de consulta e pesquisa que o usuario pode realizar no sistema. E

através da mesma que sdo feitas as verificagdes necessarias para realizar o controle das
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atividades de manutencdo, basta definir que tipo de pesquisa se deseja fazer, inserir 0s
parametros de busca, conforme tela da figura 24.

Figura 24 — Pégina de pesquisa da Tele-RS
[ = Limpar £ <2 Voltar % Ajuda

Consulta de Carga de Servico

Desde Data  |01/07/2012 Ate Data 31/12/2012

Ativo =
Estado OS

Classe de Trabalhe
Especialidade
Classe Equipamento

Solicitante

afpeliyelipeiyeiyeipe

Pricridade

[ Inserir Ativos filhos Carregar

Himero 0S5 Denominacdo 05 Ative " Denominagdo Ativo
38079 Manutengdo na porta a mesma(RRSBCO SHOF BOURBOM COUNT

Fassar para Excel

1 / 96 12345678910111213141516... 96

(fonte: Empresa de Manutengdo Estudada)

Esta tela € similar a disponivel para o operador, porém estd habilitada somente a aba de
consulta de carga de servigo. Nela existem vérios filtros que sdo feitos para otimizar a
pesquisa, evitando com isso 0 processamento de dados desnecessarios, dando maior agilidade

na obtencédo das informacoes.

Dentre as opgOes de filtro, os mais utilizados s&o os referentes aos ativos, pois é onde se
define o local e ou equipamento que se deseja consultar. A classe de trabalho também é
bastante utilizada para fazer a distingdo das ordens de servico, se € corretiva e ou preventiva.
O filtro especialidade é utilizado para fazer pesquisa segmentada, ou seja, deseja-se visualizar

somente o volume de ordens de servico de uma determinada especialidade, como ar
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condicionado por exemplo. Apds o retorno da pesquisa desejada, os dados sdo exportados
para uma planilha eletrénica e a mesma serve de base para realizacdo de todas as verificaces

que a Tele-RS julgar necessarias, conforme demonstrado na figura 25.

Figura 25 — Dados exportados para planilha eletronica

R4S - J | ¥
A B C G H L M B
- . [al
1 Planilha de Ordens de Servico
2
Classe de
N*O= D inagdo 035 Ti Regiop=l| E ialidad Avaliagsn
: — enominacdo +| Trabal o7 ipo - egion=! specialidade —|Avaliacs-
—epym Eeparo no asseatho ! . . o
3591 Corretiv L E3 Civil B
30 ’ descolado proxime a PA 13 orrEnE s " o
31 33923 ) azﬂf?ﬂil:ﬁ;iﬁa do Corretiva Loja RS Ar Condicionado Bom
36006 limpeza ﬂa? anidaE do ar Cotretiva Loja ES Ar Condicionado EBom
38 cotdicionado
39 38007 | Troca de lampadas, vestiario | Corretiva | Loja ES Elétrica Bom
i 36008 Reparo em ar condicionado Cotretiva | Loja E3 Ar Condicionado Bom
40 vazrando
M4 4 » M Base Jul -~ Base Ago . Base Set " Base Qut - Base Nov [N i ] |

(fonte: Empresa de Manutengdo Estudada)

Ao final desta etapa é que se inicia o controle das atividades de manutencdo, bem como da
atuacdo da empresa terceirizada. Através da verificacdo e tratamento dos dados importados do
software e que se faz a quantificacdo, classificacdo, tipificacdo de todas as ordens de servicos

relacionadas ao periodo de estudo.

4.5.3 Levantamento das ordens de servico

Para realizar o levantamento das ordens de servico, foi ajustado que o periodo de apuracdo

das mesmas é sempre do dia 26 de cada més, até o dia 25 do més subsequente.

4.5.3.1 Quantidade de ordens de servico corretivas e preventivas

A seguir esta apresentado o levantamento das ordens de servico corretiva, classificadas quanto

ao seu tipo de especialidade, conforme figuras 25 a 28.
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Figura 26 — OS corretiva por especialidade dos Pontos de Venda
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Especialidade ul’12 ago'12 zet/l2 out'12 nov/12 dez/12

Ar condicionado 8 12 11 19 14 26
Civil 32 50 48 75 34 35
Elétrica 36 36 35 71 60 37
Hidraulica 4 4 2 3 4 2

100

oo

g0

70 i~4 e e m e

60 e

50 . e e dfie e Civil

:D ** ....... ra ' o & -k Elétrica

10 . -

10 Y S PO o

i x ........ $e.... gy .I ------ .I ...... Y |
jul’l ago/l2 set/12 out’'l2 nowv/l2 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

O maior nimero de ordens de servico ja era esperado, pois neste levantamento estdo

contempladas todas as solicitacGes referentes aos 25 pontos de venda da empresa estudada.

Figura 27 — OS corretiva por especialidade do Prédio Administrativo

Especialidade jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12

Ar condicionado 6 12 2 5 11 16
Civil 11 3 11 20 25 20
Elétrica 14 3 22 12 3 14
Hidrailica 2 0 3 0 2 0

30

A0 s Ar condicionado

30 T e |

20

weoolleees Elétrica
10
0 -« 4fp--- Hidranlica

(fonte: elaborado pelo autor)
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Figura 28 — OS corretiva por especialidade do Prédio Técnico
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ago/l2

zat’12

out12

nov/12

dez’12

Especialidade qul'12 ago'12 set'l2 out/12 nov/'12 dez/12

Ar condicionado 0 0 0 0 0 0
Civil 2 0 2 0 0 0
Elétrica 2 1 1 4 4
Hidrauilica 2 0 0 0 1 0

50

40 cocipees Ar condiclionado

3 cen i Ciwil

20

«ooofgeee Elétrica
10
0 | W & gk e Hidradlica

(fonte: elaborado pelo autor)

Para as ordens de servico preventiva, ndo ha uma distingdo por especialidade, pois as mesmas

sdo contempladas em um dnico formulario, conforme levantamento da figura 29.

Figura 29 — OS preventiva

Local de Negécio jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Pontos de Venda 21 24 22 21 19 27
Prédio admimstrativo 14 10 13 11 13 9
Prédio Técnico 2 2 2 2 2 2

30
40 <o Pontos de Venda
30
------------- fi--- Prédio admin strativo
20 prrrrentn T Aprenesirrassan o _— L.
15 fe--. ve it o cor e -e-da+ Prédio Técnico
{' t ...... el peeee .‘ ...... L l “““I. ...... ‘ “““: ...... ‘ I
jul/12 aga’l2 set/12 out’12 nov/12 dez/12

4.5.3.2 Avaliacéo das ordens de servico

(fonte: elaborado pelo autor)

A seguir esta apresentado o quantitativo de ordens de servigo avaliadas, conforme figuras 30 a

32.
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Figura 30 — OSs avaliadas nos Pontos de VVenda.

63

Avaliacio qul/12 ago/l12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Otimo 0 0 0 0 0 0
Bom 78 87 73 112 79 82
Regular 1] 1] 0 | a 1]
Ruim 0 1] 0 0 1] 0
Nio avaliado 2 15 21 57 33 38
120
110 X
100
80 o 4 oo Oimo
30 i g '
60 L}
50 SABLE <ok Regular
40 :
10 . N EER = <@ Ruim
%g I. «« -+ Nio avaliado
0 l . T i T i Y "' f i T ik 1
jul/12 ago/l2 set/12 out/12 nov/12 dez/12
(fonte: elaborado pelo autor)
Figura 31 — OSs avaliadas no Prédio Administrativo.
Awaliacio qul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Otimo 0 0 1 0 0 0
Bom 32 28 31 28 30 44
Regular 1] a 1 U] 0 1]
Ruim 0 1] 0 1] 0 0
Nio avaliado | 0 5 9 16 6
100
20
?g -“.’.“ {jﬁmn
60 i Bom
50
lll*lll RE ar
40 gul
10 S " e " @ Ruim
20 - P - -+ Nio avaliado
10 o e o
weilEr""" .
0 3 t sty I Y # T # T i 1
jul/12 aga’l2 set/12 out/12 nov/12 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)
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Figura 32 — OSs avaliadas no Prédio Técnico.

Avaliacdo ul12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Otimo 0 0 0 0 0 0
Bom 6 1 3 1 1 1
Regular 0 0 0 0 0 0
Ruim 0 0 0 0 0 0
Nio avaliado 0 0 0 0 0 -
100
o0 7
20 coooifpess OfiMO
70 o Bom
60
" neaaggann RE@J].EI
o @ Ruim
30 do avali
0 «« il « Nio avaliado
10 e
" = .. ______ .i: ....... 3 ; 5 - 7
jul/12 ago/l2 set/12 out/12 nov/12 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

Este levantamento é o ponto de partida para o tratamento das ordens de servico, segundo 0s
critérios estabelecidos em contrato. Somente as ordens de servico com avaliacdo ruim e ou
regular que sdo consideradas no célculo do indicador referente a satisfacdo do usuarios,
convencionalmente definido pela letra D. Quando o percentual de ordens de servigo néo
avaliadas for superior a 50%, este indicador é desconsiderado do calculo final e se verifica

internamente quais as causas da falta de avaliacdo das mesmas.

4.5.4 Tratamento das ordens de servico

Apo6s o0 levantamento do nimero das ordens de servico, foi realizado a verificacdo e
tratamento das mesmas. Esta verificagdo foi necessaria para realizar o célculo de verificacdo
dos indicadores de desempenho. Os mesmos foram denominados como indicadores
secundarios convencionados pelas letras A, B, C e D, para os Pontos de Venda, Predio

Administrativo e Prédio Técnico.

Tais indicadores € o ponto de partida para a obtencdo do indicador final, o qual foi utilizado

como instrumento de avaliacdo da empresa terceirizada, frente aos servicos contratado.
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A figura 33 apresenta o levantamento das ordens de servigo corretivas de acordo com a sua

classificagdo. O mesmo serviu de base para o célculo dos indicadores A e B.

Figura 33 — Classificacdo das ordens de servico

Ordens de Servico Corretivas
Pontos de Venda
Meés B Pendentes Total
Dentro do Prazo Fora do Prazo
jul/12 75 5 0 S0
ago/l2 835 2 15 102
set/12 66 16 14 96
out'12 129 10 31 170
nov/12 s6 3 21 112
dez/12 71 14 35 120
Prédio Administrativo
Més Encerradas Pendentes Total
Dentro do Prazo Fora do Prazo
jul/12 32 1 0 33
ago/l2 27 1 0 28
set/12 31 3 4 38
out/12 27 1 9 37
nov/12 32 0 14 46
dez/12 37 7 6 50
Prédio Técnico
Més Encerradas Pendentes Total
Dentro do Prazo Fora do Prazo
jul'12 5 1 0 6
ago/l2 | 0 0 |
set/12 3 0 0 3
out'12 1 0 0 1
nov'12 3 0 0 3
dez/12 3 0 1 4

(fonte: elaborado pelo autor)

O indicador D, refere-se ao nivel de satisfacdo dos usuérios e neste levantamento foram

consideradas somente as ordens de servico com avaliagbes ruim ou regular, conforme

demonstrado na figura 34.
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Figura 34 — Avaliacéo das ordens de servigo corretivas
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Ordens de Servigo Corretivas - Satisfacio
Pontos de Venda
Avaliacio qul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Ruim 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 | 0 0
Prédio Administrativo
Avaliacio qul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Ruim 0 0 0 0 0 0
Eegular 0 0 1 0 0 0
Prédio Técnico
Avaliacio qul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Ruim 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 0 1 0

(fonte: elaborado pelo autor)

Para o indicador C, foi considerado somente o levantamento das ordens de servico

preventivas, conforme figura 35.

Figura 35 — Programacdo das ordens de servigo preventivas

Ordens de Servigo Preventivas
Pontos de Venda
Situacdo /12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Programadas 13 22 17 11 16 22
Fora da Programacio 8 2 5 10 3 5
' Prédio Administrativo
Situagdo jul/12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Programadas 14 10 9 10 12 9
Fora da Programacio 0 0 | | 1 0
Prédio Técnico
Sttuacdo jul/12 ago/12 set/l2 out’12 nov/12 dez/12
Programadas 1 0 0 2 1 2
Fora da Programacio 1 2 2 0 1 0

4.6 INDICADORES DE DESEMPENHO

(fonte: elaborado pelo autor)

A metodologia de avaliacdo da empresa, € por meio de indicadores de desempenho. Sendo

assim, seguir € demostrado a metodologia de calculo para obtencdo dos mesmos.
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Indicador A, refere-se ao quesito cumprimento de prazos e refere-se as ordens de servigo

corretivas atendidas fora do prazo e é expresso conforme a formulacéo:

05's Corretiva atendida Fora do Prazo
Indicador A = . * 100
Ne total de 05's Corretivas

Indicador B, leva em consideragdo somente as ordens de servigos corretivas pendentes de

execucdo, e € expresso pela formulagéo:

05's Corretivas Pendentes
Indicador B = . * 100
N total de 05's Corretivas

Indicador C, é o Unico indicador que leva em consideragdo o cronograma das ordens de
servico preventivas. O mesmo refere-se a quantidade de ordens de servico preventivas

realizadas fora da programacao e é expresso pela formulacéo:

05's Preventivas executadas Fora da Programacio
Indicador C = . ¥ 100
N¢ total de 05's Preventivas Programadas

Por fim o indicador D, que € mede o nivel de satisfacdo do usuario. O mesmo leva em
consideracdo para efeitos de calculo somente a quantidade de ordens de servigo corretivas

com avaliacdo ruim e regular ele é expresso pela formulacéo:

05's Corretivas com avaliacio Ruim ou Regular
Indicader D = . 100
N2 total de 05's Corretivas
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4.6.1 Apresentacdo dos resultados dos indicadores secundarios

Nesta secdo estdo apresentados os resultados obtidos para os indicadores A, B, C e D, com
base nos critérios estabelecidos na secéo anterior. Os mesmos estdo demonstrados no quadro

das figuras 36 a 38.

Figura 36 — Resultado dos indicadores secundérios para os Pontos de Venda

Indicadores qul’l2 ago/12 set'l2 out/12 nov'12 dez/12
Indicador A 6.25% 1,96% 16,67% 5,88% 4.46% 11,67%
Indicader B 0.00% 14.71% 14.58% 18.24% 18.75% 28.17%
Indicador C 38,10% 8,33% 22.73% 47.62% 15.79% 18,52%
Indicador D 0,00% 0,00% 0,00% 0,59% 0,00%; 0,00%

60%

50%% i ooofpees Indicador A
0% i e o+ Indicador B
30% e o -+ Indicador C
20% T fi,l -« 4.« IndicadorD
10% . R e »

0% PRIy -Vt SN —
jul/12 agol2 set/12 out’l2  now/l2 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

Figura 37 — Resultado dos indicadores secundérios para o Prédio Administrativo

Indicadores jul’l2 ago'l2 set/l2 out'12 nov/12 dez/12
Indicador A 3.03% 3.57% 71.89% 2.70% 0.00% 14.00%
Indicador B 0,00% 0.00% 10.53% 2432% 30,43% 12.00%
Indicador C 0.00% 0.00% 30.77% 9.09% 1.69% 0.00%
Indicader D 0,00% 0,00% 2.63% 0,00% 0,00% 0.,00%

60%

0%

10% 4o Indicador A
30% k- ——rt -+t Indicador B
20% ‘t * «ee---- Indicador C
0% —— ,w—'*' rrrrr . I‘t ,,,,,,,,,,,, .‘.‘,.‘ = -4 IndicadorD
0% t ¥ t-.- ' """ RuL s A 1

jul/12 ago'l2 set’12 out/12 nov/12 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

Marcelo Ribeiro Cardoso. Porto Alegre: DECIV/EE/UFRGS, 2013



Figura 38 — Resultado dos indicadores secundérios para o Prédio Técnico.
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Indicadores qul’l2 ago/12 set’l12 out'12 nov/12 dez/12
Indicador A 16.67% 0,00%% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
Indicader B 0,00% 0,00%s 0,00% 0,00% 0,00% 25,00%
Indicador C 50,00% 100.00% | 100,00% 0,00% 50,00% 0,00%
Indicador D 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 20,00% 0,00%

100% A &

90% 4 ;

20% ------- Indicador A
T0% oofi-es Indicador B
60% - IndicadorC
0% & ik .

) <o fpees IndicadorD

40% P

30% = Ty

20% . e i "____.. -

0% e T

jul/12 ago'l2 set/12 out/12 nov/12 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

Com os resultados dos indicadores secundarios, calcula-se de forma simplificada a média

mensal e o resultado, esta apresentado na figura 39.

Figura 39 — Resultado das médias dos indicadores A, B, Ce D.

Local qul‘l2 ago'12 set'l2 out'12 nov/'12 dez/12
Pontos de Venda 11,09% 6,25% 13.49% 18,08% 8.75% 14.84%
Prédio Administrativo 0,76% 0,89% 12,96% 9.03% 9.53% 6,50%
Prédio Técnico 16.67% 25,00% 25,00% 0,00% 17.50% 6,25%
0%
0% oopes: Pontos de Venda
30%
: [ E— A - Prédio Administrativo
20% e *
] : . NS ' u::.‘"'.‘:h:-""’ vl Pradio Técnico
1004 v - i S e *i
ﬂq/g !_ ..... TITTIL !- . . ‘ . . i
jul/12 aga’l2 set/12 out/12 nov/12 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

Apdbs a obtencdo da media, foi realizado o célculo de performance e esse é apresentado a

sequir.
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4.6.2 Calculo do indicador de performance
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O indicador final foi definido com indicador de performance (P), 0 mesmo é utilizado como

ferramenta para avaliacdo de desempenho da empresa terceirizada, o seu indice € obtido

através da seguinte equacéo:

P=100% — M

Onde:
P = performance;

M = média;

4.6.2.1 Indicador de performance para os Pontos de Venda

A seguir o resultado obtido para a performance dos Pontos de Venda. O mesmo esta

apresentado juntamente com o valor informado pela empresa terceirizada, para fins de

comparacgédo, conforme demonstrado na figura 40.

Figura 40 — Indicador de Performance dos Pontos de Venda.

Performarce Pontos de Venda
Empresa jul’l2 ago/12 set'l2 out’12 nov/'12 dez/12
Tele RS 58.91% 93.75% 56.51% 81.92% 90.25% 85.16%
Serv RS 27.00% 94 00% 97.00% 93.00% 95.00% 95.00%
100%
o5, k..
20 :
_ e <-4+ Tele RS
00% . e eer Sery RS
§5% ¢ . .
. i
2004
_-_:-:"I.: T T T T 1
Julf1? ago/ll set/12 out/12 nov/12 dez12

(fonte: elaborado pelo autor)
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Ao comparar esse valores, percebe-se uma variacdo em torno de 10% a favor da Serv-RS,
exceto no més de agosto onde esta diferenca foi de menos de 0,5%.

4.6.2.2 Indicador de performance para o Prédio Administrativo

Nos mesmos moldes da apresentacdo anterior, segue o resultado do Prédio Administrativo,

conforme figura 41.

Figura 41 —Indicador de Performance do Prédio Administrativo.

Perfarmance Prédio Administrativo
Empresa qul’12 ago'12 set/l2 out/12 nov/12 dez/12
Tele RS 99 24% 99.11% 87.04% 80.97% o00.47% 93.50%
Serv BS 98.00% 93.00% 98.00% 95.00% 94.00% 95.00%
100% T— o
: ¥ * +
D384, | w } P R .I* v Tala B S
Y ST o
90% * S
. ¥i--- Berv B
25%
20%
_jﬂ-l': T T T T T 1
juli12 ago/12 zet12 out'12 now/12 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

Neste caso especifico do Prédio Administrativo, tinha-se a expectativa de que os resultados
seriam mais homogéneos, ou seja, apresentariam um melhor desempenho e uma menor
diferenca entre os resultados apresentados por ambas as empresas. Justamente por se tratar da
sede da Tele-RS, onde fica lotada a equipe administrativa e operacional da Serv-RS e o
controle sobre as equipe é realizado de forma mais presencial, ou seja, verificando e

auxiliando seus técnicos no preenchimento correto dos formularios de ordens de servigos.

4.6.2.3 Indicador de performance para o Prédio Técnico

Por fim segue a apresentacdo dos resultados para o Prédio Técnico, demonstrado de acordo

com a figura 42.
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Figura 42 — Indicador de Performance do Prédio Técnico.

Perfarmarce Predio Tecnico
Empresa qul12 ago/12 set/12 out/12 nov/12 dez/12
Tele RS 8333% 75,00% 715,00% 100,00% 82,50% 83,73%
Serv BS 100,00% 100,00% 100,00 % 100,00% 100,00% 95.00%
100% 1- : -r * o
05% e %
o0 ' : ’ .. Tele RS
#--- Berv B3
3%
.. *
0%
_j:'t T ‘.¢ T ‘- T T T 1
jul12 ago/12 set12 out'12 nowv/12 dez/12

(fonte: elaborado pelo autor)

Por se tratar de um pequeno numero de ordens de servico, esse resultado foi 0 que apresentou

a maior diferenca na comparacdo entre as empresas.

O indicador de performance é monitorado mensalmente e sempre no final de cada trimestre é
realizado uma avaliacdo dos resultados. Se houver uma queda do mesmo, isso podera resultar

em punicdo e na retencdo de valores futuros, seguindo o critério:

R=100% —P

Onde:
R: retencéo;
P: performance.

Se P for igual ou menor que 70%, o resultado é considerado como regular. O resultado de R, €
o0 percentual a ser descontado na fatura mensal, calculado sobre o valor mensal adjudicado de
servigos. O efetivo desconto ocorre sempre na fatura do quarto més em relacdo ao ultimo
trimestre avaliado. Se P for igual ou maior que 70,1%, o resultado € considerado como

satisfatorio e ndo ocorre nenhum retengéo de valores na fatura mensal.
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4.7 ANALISE DOS RESULTADOS

Na comparacdo com os resultados apresentados pela empresa terceirizada, foi possivel
constatar que ha divergéncias entre os mesmos, portanto foi desconsiderado os resultados

informados pela Serv-RS e adotado com indice para avaliacdo o valor calculado pela Tele-RS.

Tal divergéncia pode ser explicada por alguns aspectos tais como: o tempo de atendimento,
que ndo estd claramente definido em contrato, e que deixa margem a interpretacdes

divergentes em relacdo ao cumprimento dos prazos.

Outra questdo a ser considerada nesta analise é a data de corte para apura¢do, pois a mesma é
sempre no dia 25 de cada més, ou seja, ainda ha ordens de servico em andamento e que
poderiam ser encerradas dentro do més e que ndo sdo contabilizadas como pendentes pela
Serv-RS

Verificou-se também que esta diferenca entre os resultados pode estar diretamente relacionada
a inconsisténcias de informacdes dos relatérios gerenciais apresentados pela Serv-RS. Para
exemplificar esta situacdo, foi tomado como exemplo os dados extraidos do relatorio de

julho/12, conforme demonstrado nas figuras 43 a 45.

Figura 43 — Indicador de corretivas Serv-RS

@ Corretiva Executada Fora do Prazo
E Comrefivas Pendentes

ki Corretivas Rejeitadas

E Corretivas Ex ecutadas

Corretiva
Executada Fora do SRS Corretivas Corretivas Total de
Pendentes Rejeltadas Executadas 0s
Praro
0 10 0 B2 72
0% 13% 0% B7% 100%

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)
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Analisando de forma isolada o gréfico da figura 43 ndo se constata informagdes
desencontradas, apesar de apresentarem informacdes desnecessarias na legenda. Ja a figura

44, ndo se pode ter a mesma afirmacéo.

Figura 44 — Indicador de preventivas Serv-RS

@Preventivas Fora da Programagio

@Preventivaz Executadas
Preventivas Fora Preventvas Total
da Programacdo Executadas Programadas
C 2 ) - » ( 5 ) -
7% §93% 100%

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)

Na figura 44 o somatoério das ordens de servico ndo confere, bem como o célculo dos

percentuais. A seguir a figura 45 apresenta o indicador referente a avaliagdo dos usuarios.

Figura 45 — Indicador de avaliacéo de atendimento Serv-RS

51%
@ 0timo
EEom
WP egular

ENZo Avaliado

Otimo Bom Regular Ndo Total

Avaliado
0 o8 ) 0 B t’\:T:) . 107

49% 51% 0% 1% 100%a

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)
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Em relacdo a este indicador, foi averiguado de forma amostral que este ndo representa de
forma fidedigna a satisfacdo dos usuérios, pois foi constatada divergéncia entre as anotacdes

do documento encerrado em campo, com 0 mesmo registrado no sistema.

Tal manipulacdo é inadmissivel, pois além de colocar em ddvida a confiabilidade dos dados
apresentados e pode quebrar a relacdo de confianca entre as empresas e pode também

contribuir consideravelmente para distorcéo dos resultados.

Esta constatacdo foi possivel fazendo a verificacdo das anotacGes de uma ordem servico que
retornou de campo com os dados registrados no sistema referente a esta mesma ordem de

servico, conforme demonstrado nas figuras 46 e 48.

Figura 46 — Registro de avaliag&o fisica na ordem de servico

ORDEM DE SERVICO - Corretiva

Ndmero daO_S 563§£ﬁ3

T

. A\ZLJA(}AO t,.‘_———_n |
“[1-Otmo  []-Bom [ ]-Regular ]z Ruim. (1.1- Nao Avaliado> i

)

(fonte: Empresa de Manutencéo Estudada)

Figura 47 — Registro da avaliagdo da ordem de servigo no software

Ordens de Servico | Procedimentos por OS | Defeitos e Saidas | Materiais Externos por 05

Mimero 05 i) ..56.361‘3\ .. Manutencdo das placas de ident
& (56.3614 0 a0 das p
Avaliagao
f.d-"_'_\_"‘-\-.
Ootimo { [¥Bom D, (] Regular O] Ruim [ nEo avaliade
Fechar 05 Imprimir

(fonte: Empresa de Manutencdo Estudada)

Por fim o indicador de performance apresentado pela Serv-RS, informado em seu relatério

gerencial do més de julho/12, o qual esta apresentado na figura 48.
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Figura 48 — Indicador de performance Serv-RS

Performance
100% 97%
904
B0%%
10%
60%%
5004
40%%
3084
200 | (%)
108
Wl ECOEEC
Corretiva Preventivas Avaliacio Perform ance
Corretiva Preventivas Avaliacdo Performance
15% 0% 0% 97%

(fonte: Empresa de Manutengdo Estudada)

Neste grafico pode-se observar que o indice apresentado como sendo de performance
apresenta divergéncia em relacdo aos indices dos indicadores secundarios apresentados
anteriormente no mesmo relatério, ou seja, ndo ha como afirmar que de fato este indicador

representa de forma fidedigna a performance da empresa no més em questéo.

Outro fator importante que se pode salientar também, é que ndo ha a apresentacdo de um
relatério com o levantamento acumulativo das ordens de servi¢o pendentes que ultrapassam o
prazo de 30 dias, ou seja, as ordens de servigo sdo abertas e encerradas dentro do mesmo més.
Desta forma ndo ha como se fazer a uma verificacdo mais criteriosa em relacdo as provaveis

causas.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve com objetivo verificar a eficicia do indicador de performance definido pela
empresa Tele-RS, adotado como instrumento de avaliagdo e controle da gestéo das atividades

de manutencao predial.

Apds as apuracdes, verificou-se que nenhum dos resultados obteve indice menor do que 75%,
ou seja, foram considerados satisfatorios do ponto de vista contratual, pois os indices foram
superiores a 70,1%, que é o limite inferior pré-estabelecido em contrato.

Apesar dos resultados da performance terem sido considerados satisfatério, ndo é possivel
afirmar com certeza que a atuacdo da empresa é eficaz, pois os critérios utilizados ndo sédo

suficientemente claros para esta afirmacéo.

Outro aspecto importante a ressaltar € que convencionalmente foi adotado somente dois tipos
de classificacdo: a preventiva e a corretiva, ambas relacionadas a estratégia da manutencao,

mas isso ndo significa dizer que as outras ndo foram consideradas.

Neste caso os parametros utilizados pelo software devem ser revisados de maneira que sejam
incluidos todos os tipo de classificacdo ja mencionadas no capitulo 3, pois desta forma ha uma
melhor compreensdo, possibilitando com isso uma atuacdo mais forte na origem dos

problemas, evitando com isso 0 nimero de ac¢des corretivas.

Por fim com o objetivo de colaborar para a reducéo destes problemas, sugere-se a incluséo e
ou o incremento de mais alguns indicadores que podem contribuir para melhoria do processo,

tais como:

a) tempo de atendimento para atividades distintas;

b) ordens de servigo pendentes de aprovacdo, quer seja por falta de material, que
seja por por falta de verba;

c) produtividade dos técnicos, a qual depende de uma correta apropriacdo dos
tempo de execucdo para cada atividade;

d) quantidade de ordens de servico corretivas realizadas sem a devida solicitacdo
do usuario e que pode impactar no planejamento das atividades;

Manutencdo Predial: Verificacdo de Indicadores de Performance como Instrumentos de avaliacdo de Empresa
Terceirizada, 2013



78
e) quantidade de solicitacOes corretivas para a mesma localidade, podendo assim
mapear as principais causas para 0s acionamentos;

f) quantidade de acionamento para 0 mesmo evento, como por exemplo:
sucessivas trocas de lampadas de um mesmo circuito, ou uma simples troca de
correia da polia do motor de uma condensadora de ar condicionado.

A sugestdo dos indicadores acima foram submetidos a geréncia da empresa e caso a mesma
julgue importante, os mesmos poderéo ser incorporados no escopo contratual, o qual pode ser

revisado quando da renovacdo contratual, ou até mesmo ajustados para futuras contratacdes.
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